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HUBUNGAN KETERLIBATAN KERJA DENGAN KUALITAS 
PELAY ANAN PADA PEGAWAI BANK (Customer Service dan 
Teller) 
 
Dyah Rizka Ryandhani 
Fakultas Psikologi, Universitas Muhammadiyah Malang 
dyahrizka18@gmail.com  
ABSTRAK 
Banyaknya persaingan dibidang jasa membuat dunia perbankan ikut serta dalam 
pengembangan pelayanan. Keterlibatan kerja diharapkan mampu untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan pada pegawai bank terutama customer service 
dan teller. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan keterlibatan kerja 
dengan kualitas pelayanan pada pegawai bank. Penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif korelasi. Pengambilan 169 sampel menggunakan teknik purposive 
sampling antara lain lama kerja di atas 1 tahun dibidang customer service dan teller 
dan telah melakukan service training. Metode pengumpulan data menggunakan 
skala kualitas pelayanan dan skala keterlibatan kerja. Data  penelitian di analisa 
dengan korelasi product moment. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada 
hubungan positif yang  signifikan antara kualitas pelayanan dengan keterlibatan 
kerja (r=0,447 ; ρ=0,000<0,01), yang berarti semakin tinggi keterlibatan kerja maka 
semakin tinggi kualitas pelayanan dari pegawai bank terutama customer service dan 
teller. Kontribusi keterlibatan kerja terhadap kualitas pelayanan sebanyak 20%.  
Kata kunci: keterlibatan kerja, kualitas pelayanan, pegawai bank (customer service 
dan teller). 
The high competition in the field of services makes the banking world participate 
in the development of services. Job involvement is expected to be able to improve 
the quality of service to bank employees, especially customer service and teller. . 
The purpose of this study to determine the relationship of job involvement with 
service quality in bank employees. This research is a quantitative correlation 
research. Intake of 169 samples using purposive sampling technique, among others, 
the duration of work over 1 year in the field of customer service and teller and has 
done service training. Methods of data collection using the scale of service quality 
and employment engagement scale. Research data in the analysis with product 
moment correlation. The results showed that there was a significant positive 
correlation between service quality and job involvement (r = 0,447 ; ρ = 0,000 
<0,01), which means that the higher job involvement of work the higher the service 
quality of the bank employees, especially the customer service and teller. 
Contribution of job involvement to the quality of service as much as 20%. 
Keywords: job involvement, service quality, bank staff (customer service and 
teller). 
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PENDAHU LUAN  
Seiring dengan berjalannya waktu, persaingan bisnis antar perusahaan semakin 
unggul. Hal ini menjadi acuan bagi masing-masing perusahaan untuk berlomba-
lomba menciptakan produk dan jasa yang menjadi faktor utama sebagai 
keberhasilan agar perusahaan dapat terus bersaing. Salah satu perusahaan yang 
terus bersaing ketat sampai saat ini terlihat pada industri yang bergerak di bidang 
keuangan, yaitu bank. Industri perbankan merupakan definisi sektor usaha dengan 
dasar kepercayaan sebagai faktor kunci yang memiliki peranan dalam memediasi 
kebutuhan masyarakat dan pengelolaan. Persaingan di setiap perbankan diharapkan 
mampu mengembangkan keunggulan untuk bersaing di setiap pendekatan kualitas 
pelayanan yang ditawarkan pada tingkat persaingan bisnis yang dihadapi (Dewi, 
2015).   
Demi menunjang tingkat persaingan bisnis, maka setiap perusahaan yang bergerak 
di bidang perbankan harus memiliki kualitas pelayanan yang baik karena 
menyangkut dengan kepuasan masyarakat (Juniawan, 2014). Hal ini akan 
memberikan dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat dengan 
perusahaan atau pelaku usaha. Ikatan ini memungkinkan pelaku usaha dapat 
memahami apa kebutuhan dan keinginan konsumen. Berkaitan dengan konsumen, 
kualitas pelayanan merupakan sebuah bentuk evaluasi yang menggambarkan 
persepsi konsumen dari elemen-elemen jasa seperti kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil (Zeithaml & Valiere dalam Dewi, 2015). 
Kualitas produk dan layanan yang meningkat saat ini dianggap sebagai bagian 
penting dalam keunggulan kompetitif suatu perusahaan. 
Bank merupakan lembaga intermediasi antara pihak yang kelebihan dana dan pihak 
yang kekurangan atau memerlukan dana. Maka dari itulah pelayanan yang 
diberikan oleh bank kepada nasabah adalah tujuan utama karena bank tidak akan 
pernah hidup tanpa adanya nasabah (sumber: kompasiana, 2016). Melalui surat 
keputusan Direksi Bank Indonesia No. 32/34/KEP/DIR tanggal 12 Mei 1999 yakni 
perkembangan lembaga keuangan setiap tahun mengalami peningkatan, baik dari 
segi kuantitasnya maupun aset yang dimilikinya. Mengembangkan berbagai produk 
dan layanan berkualitas tinggi kepada nasabah merupakan salah satu cara bank 
untuk menghadapi kuatnya persaingan antar perusahaan. Service Quality di bank 
memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan nasabah, karena akan memberikan 
dorongan kepada nasabah untuk menjalin hubungan yang kuat dengan bank 
tersebut. Kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan merupakan acuan dari 
loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan akan menjadi perantara dari efek 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. (Minh, 2016). 
Bank yang telah berdiri tahun 1957 telah meraih 4 penghargaan berkat memberikan 
layanan yang melampaui ekspektasi pelanggan. Bank ini mendapatkan Award 
Diamond (kategori Priority Banking, Regular Banking (Domestic), Platinum 
Credit Card dan Regular Credit Card) karena memiliki Service Quality Index (SQI) 
diatas 4.000 dan di atas rata-rata industrinya (sumber: liputan6, 2016). Konsistensi 
dalam bekerja dapat membuahkan hasil yang baik pula bagi perusahaan. Kemajuan 
teknologi membuat perusahaan meningkatkan performance-nya, seperti bank 
diharuskan untuk meningkatkan performance-nya demi memudahkan nasabah. 
Inovasi yang diberikan oleh dunia perbankan yaitu e-banking untuk melakukan 
transaksi, pembayaran dan transaksi lainnya melalui internet serta dapat di akses 
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oleh para pengguna smartphone. Kualitas layanan e-banking memiliki efek 
langsung dan positif terhadap kepuasan serta loyalitas pelanggan (Beigi, 2016). Hal 
ini dapat membuat pelanggan tidak perlu mengantri ataupun meluangkan waktu 
untuk ke bank atau mesin ATM. Melalui handphone, pelanggan sudah dapat 
melakukan transaksi secara cepat dan tidak mengulur-ulur waktu, karena kepuasan 
nasabah merupakan prioritas utama bagi bank. 
Kualitas pelayanan adalah performansi karyawan dalam menyajikan produk atau 
jasa sesuai standart dan ukuran yang berlaku dalam menyajikan produk atau jasa 
sesuai dengan standar dan ukuran yang berlaku pada produk atau jasa tersebut yang 
dipengaruhi oleh perilaku karyawan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 
pelanggan (Karyantri, 2014). Buruknya pelayanan mempunyai dampak yang 
signifikan dengan kepuasan konsumen atau nasabah. Kebanyakan pelanggan 
mengalami kesulitan dalam memahami sifat kompleks produk keuangan dan 
cenderung berfokus pada nama merk yang umumnya dibangun di atas layanan yang 
berkualitas (Quyet, 2015). Pelayanan yang diberikan oleh bank memiliki dampak 
yang baik maupun buruk. Nasabah ada yang merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan, namun ada juga yang merasa dirugikan seperti salah satu nasabah yang 
mengeluhkan tentang lambatnya pelayanan ketika mengalami masalah mesin error 
di ATM setor tunai (sumber: Dean, 2016). Lain halnya seperti bank lainnya yang 
memberikan service excellence untuk memberikan kepuasan kepada nasabahnya. 
Terkait pentingnya memberikan service excellence, telah dilakukan survei yang 
menunjukkan bahwa alasan mendasar nasabah meninggalkan bank karena mereka 
tidak puas terhadap sikap karyawan yakni 68%. Artinya perilaku pihak perusahaan 
terhadap nasabah menjadi parameter utama untuk mengukur loyalitas nasabah. 
(sumber: Syariah Finance News, 2015).  
Salah satu direktur bank yang telah mendapatkan Award dalam tingkat Service 
Quality, menemukan cara untuk menumbuhkan dan mempertahankan kualitas 
pelayanan dalam perusahaanya yakni keterlibatan kerja pada pegawainya. Dengan 
menumbuhkan rasa terlibat dalam diri pegawainya, akan meningkatkan pelayanan 
yang akan diberikan kepada pelanggannya. Keberhasilannya dalam meningkatkan 
keterlibatan pegawai menghasilkan dampak yang positif bagi pelanggan maupun 
bisnisnya. Hal ini dapat tercapai karena dengan cara mendorong rasa keterikatan 
dan kesetiaan tinggi di kalangan para karyawannya, sehingga tingkat keluar-masuk 
karyawan sangat rendah atau secara keseluruhan sebesar 2% (sumber: 
www.bca.co.id). Keterlibatan kerja memiliki hubungan yang positif dengan kinerja 
karyawan (Rizwan, 2011).  
Beberapa hal yang mempengaruhi kualitas pelayanan diantaranya menjaga dan 
memperhatikan, spontanitas, penyelesaian masalah dan perbaikan (Gronroos dalam 
Raheni, 2015). Hal yang membuat pegawai bank akan berhubungan langsung 
dengan nasabahnya yakni dalam penyelesaian masalah, sehingga pegawai bank 
tersebut harus memiliki kemampuan yang sesuai dengan standart agar dapat 
memberikan pelayanan yang  baik. Selain itu, faktor yang menciptakan sikap yang 
baik pada nasabahnya yakni tentang semangat kerja tim (Nangoi dalam Karyanti, 
2014) semangat kerja tim dapat melibatkan partisipasi karyawan melalui 
pembagian informasi dan pengambilan keputusan, sehingga dapat memperkuat 
komitmen untuk menampilkan pelayanan yang terbaik. Pentingnya keterlibatan 
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kerja dalam diri pegawai bank karena untuk memberikan pelayanan yang baik 
kepada para nasabahnya.  
Motivasi dan komitmen karyawan yang mempunyai keterlibatan kerja tinggi 
merupakan aset penting dalam sebuah perusahaan karena mempunyai manfaat 
untuk bisnis yang lebih produktif serta produktifitas yang tinggi biasanya memiliki 
hasil keuntungan yang lebih tinggi (Beheshtifar, 2013). Konsentrasi yang kuat pada 
pekerjaan menggambarkan tingginya komitmen karyawan pada sebuah organisasi 
maupun pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya. Suatu perusahaan akan timbul 
keterlibatan kerja sebagai respon terhadap suatu pekerjaan atau situasi tertentu 
dalam lingkungan kerja. Dengan kata lain suatu jenis pekerjaan atau situasi dalam 
lingkungan kerja akan berpengaruh terhadap orang tersebut agar makin terlibat atau 
tidak dalam pekerjaannya. Keterlibatan kerja (job involvement) dapat diartikan 
sebagai tingkat pengidentifiksian karyawan dengan pekerjaannya, secara aktif 
berpatisipasi dalam pekerjaannya dan menganggap bahwa kinerja dalam bekerja 
adalah lebih penting untuk kebaikan dirinya (Robbin dan Coulter, 2012).  
Job Involvement seharusnya dimiliki oleh masing-masing individu karena 
mempunyai peran yang sangat penting bagi kehidupan seseorang yaitu 
meningkatkan performance kerja, semangat dan gairah kerja, prestasi dan 
produktifitas kerja, tanggungjawab terhadap pekerjaannya, menurunkan tingkat 
turn over dan absenteeism, serta keterlambatan kerja. Keterlibatan kerja memiliki 
peran yang sangat penting dibandingkan komitmen kerja untuk karyawan karena 
berkurangnya absensi pada karyawan dan perusahaan menjadi efektif serta 
produktif (Chin-Chih Ho, 2012). Mencintai pekerjaan seringkali menjadi bahan 
untuk meningkatkan produktifitas saat mengerjakan berbagai tugas di kantor. 
Survei online menunjukkan perusahaan karir asal Amerika Serikat Careerealism 
menemukan 73% besar pegawai di dunia tidak menyukai pekerjaan yang 
dilakukannya sekarang. Kondisi tersebut seharusnya menjadi kekhawatiran terbesar 
para pimpinan di berbagai perusahaan karena karyawanya siap untuk berpindah 
kerja ke perusahaan lain. Selain itu juga menambah beban untuk pemimpin tentang 
perekrutan dan melatih karyawan baru agar dapat produktif dalam menjalankan 
pekerjaannya (sumber: Liputan6.com New York, 2015). Kurangnya kepribadian 
yang proaktif dalam diri karyawan dapat membuat dirinya tidak terlibat dalam 
perusahaan. Hal ini dapat menimbulkan efek yang buruk bagi perusahaan. 
Dukungan organisasi disertai kepribadian proaktif ditempat kerja akan mendorong 
karyawan untuk meningkatkan kepuasannya (Aryaningtyas, 2013).  
Dari fenomena diatas, karyawan dengan keterlibatan kerja akan berperan aktif dan 
menganggap penting dalam pekerjaannya. Lain hal nya saat karyawan hanya 
terlibat untuk memenuhi tanggung jawab atau menggugurkan tugas. Seseorang 
dengan keterlibatan kerja yang tinggi memfokuskan sebagian besar perhatian pada 
pekerjaan mereka sehingga menjadi benar-benar menikmati pekerjaan tersebut. 
Keterlibatan kerja berpengaruh positif terhadap kepuasan kerja yang disebabkan 
karyawan akan lebih merasa puas dan senang jika bisa menghabiskan sebagian 
besar waktu, tenaga dan pikiran untuk pekerjaannya (Khan & Nemati, 2011). Selain 
itu bekerja terkait sikap (kepuasan, keterlibatan, dan komitmen dengan tiga 
komponen nya (afektif, normatif dan keberlangsungan)) akan memiliki efek yang 
signifikan pada kualitas layanan (Mansour & Nusairat, 2012) 
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Berdasarkan uraian diatas, dapat dikemukakan bahwa keterlibatan kerja dapat 
menyebabkan kualitas layanan yang lebih baik. Perusahaan yang memiliki layanan 
yang baik, maka pada pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan tersebut. 
Kualitas pelayanan dirasa sebagai evaluasi keseluruhan dari baik atau buruknya 
pada produk atau jasa tersebut. Memiliki karyawan dengan tingkat tinggi 
keterlibatan kerja dapat menguntungkan organisasi karena dalam dirinya hanya 
pekerjaan, motivasi dapat meningkat serta dapat berpengaruh positif terhadap job 
performance-nya (Beheshtifar, 2013). Tujuan dalam penelitian ini untuk 
mengetahui hubungan keterlibatan kerja dengan kualitas pelayanan pada pegawai 
bank. Dengan memberikan manfaat kepada pegawai bank terutama customer 
service dan teller agar dapat mengevaluasi diri sendiri terkait keterlibatan kerja 
dalam perusahaan supaya lebih meningkatkan kualitas pelayanannya.  
LANDASAN TEORI  
Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
Menurut Parasuraman, et all (1998) service quality didefinisikan sebagai seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka 
terima/peroleh. Goeth dan Davis yang dikutip Tjiptono (2012) bahwa kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut 
Kolter (2003) yakni setiap kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 
pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun (Raheni, 2015). Menurut Jusuf Suit dan Almasdi (2012) untuk melayani 
pelanggan secara prima kita diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti 
handal, cepat serta lengkap dengan tambahan empati dan penampilan menarik. 
Menurut Lewis & Booms yang dikutip oleh Tjiptono (2012) mendefinisikan 
kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan 
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Artinya kualitas 
pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk 
memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan 
berdasarkan kebutuhan pelanggan atau pengunjung. Dengan kata lain, faktor utama 
yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diharapkan 
pelanggan/pengunjung dan persepsi masyarakat terhadap pelayanan tersebut. Nilai 
kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya dalam 
memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 
Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yaitu kesediaan karyawan untuk 
mengikuti aturan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 
Kualitas layanan sebagai nilai tambah dari suatu pelayanan dalam hal memberikan 
manfaat kepada konsumen, dimana ketika suatu produk barang atau jasa dilengkapi 
dengan layanan yang baik, maka akan muncul perasaan nyaman dan kepuasan dari 
konsumen yang akan menimbulkan kecenderungan terhadap konsumen untuk 
menggunakan produk kembali.   
Terdapat lima dimensi penentu kualitas pelayanan atau yang biasa disebut 
SERQUAL (service quality), dikelompokkan oleh Parasuraman et. All (1998): 
a. Berwujud (Tangible), yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai 
materi yang terlihat yang dapat dinilai baik. Hal ini berkaitan dengan 
fasilitas fisik, penampilan karyawan, peralatan dan teknologi yang 
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dipergunakan dalam memberi layanan, fasilitas fisik seperti gedung, ruang 
tempat layanan, kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC, tempat 
parkir merupakan salah satu segi dalam kualitas jasa karena akan 
memberikan sumbangan bagi konsumen yang memerlukan layanan 
perusahaan. Penampilan karyawan yang baik akan memberikan rasa 
dihargai bagi bagi nasabah yang dilayani sedang dalam dalam peralatan dan 
teknologi yang dipergunakan dalam memberikan layanan akan memberikan 
kontribusi pada kecepatan dan ketepatan layanan.  
b. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan layanan 
dengan segera, akurat, konsisten dan memuaskan. Hal ini berarti bahwa 
pelayanan harus tepat waktu dan dalam spesifikasi yang sama, tanpa 
kesalahan, kapanpun pelayanan tersebut diberikan.  
c. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan dan kemampuan  dari 
karyawan memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap. Kesigapan para 
karyawan untuk memenuhi keinginan konsumen dengan tanggap dan 
ramah. Hal ini tercermin pada kecepatan dan keinginan karyawan untuk 
membantu para nasabah (misal: customer service memberikan informasi 
seperti yang di perlukan nasabah), serta adanya karyawan pada jam-jam 
sibuk (seperti tersedianya teller pada jam-jam sibuk). 
d. Jaminan (Assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff mengenai janji yang 
diberikan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Berkaitan dengan 
kemampuan para karyawan dalam menanamkan kepercayaan kepada 
nasabah, adanya perasaan aman bagi nasabah dalam melakukan transaksi, 
dan pengetahuan dan sopan santun karyawan dalam memberikan layanan 
kepada konsumen, pengetahuan kesopanan dan kemampuan karyawan akan 
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan terhadap perusahaan. 
e. Empati (Emphaty), yaitu kesediaan karyawan dalam menjalin relasi, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan 
individual pelanggan. Hal ini berhubungan dengan perhatian atau 
kepedulian karyawan kepada pelanggan, kemudahan mendapatkan layanan. 
Kepedulian karyawan terhadap masalah yang dihadapinya. Perusahaan 
memiliki objektifitas yaitu memperlakukan secara sama semua nasabah. 
Semua nasabah berhak untuk memperoleh kemudahan layanan yang sama 
tanpa didasari apakah mempunyai hubungan khusus dengan karyawan atau 
tidak.  
Raheni (2015) menuliskan tentang faktor kualitas pelayanan yang dikemukakan 
oleh Cristian Gronroos yaitu :  
a. Menjaga dan memperhatikan, bahwa pelanggan akan merasa karyawan dan 
sistem operasional yang ada dapat menyelesaikan problem mereka 
b. Spontanitas, dimana karyawan menunjukkan keinginan untuk 
menyelesaikan masalah pelanggan  
c. Penyelesaian masalah, karyawan yang berhubungan langsung dengan 
pelanggan harus memiliki kemampuan untuk menjalankan tugas 
berdasakan standar yang ada termasuk pelatihan yang diberikan untuk dapat 
memberikan pelayanan yang lebih baik.  
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d. Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus mempunyai 
personel yang dapat menyiapkan usaha-usaha khusus untuk mengatasi 
kondisi tersebut 
Keterlibatan Kerja (Job Involvement) 
Pentingnya peran pekerjaan bagi kehidupan karyawan berhubungan dengan 
keyakinannya bahwa pekerjaan dapat memenuhi kebutuhan intrinsik maupun 
ekstrinsik, misalnya kebutuhan untuk berprestasi dan kebutuhan akan gaji yang 
besar. Apabila karyawan yakin bahwa pekerjaan mampu memenuhi kebutuhan-
kebutuhan tersebut, maka akan ada usaha untuk memenuhinya dengan 
mengerahkan segenap tenaga dalam bekerja. Hiriyappa (2009) mendifinisikan 
keterlibatan kerja sebagai tingkat sampai sejauh mana individu mengidentifikasikan 
dirinya dengan pekerjaannya, secara aktif berpartisipasi di dalamnya dan 
menganggap performanis yang dilakukannya penting untuk keberhargaan dirinya.  
Saleh dan Hosek (1976) mengatakan bahwa orang-orang akan terlibat dengan 
pekerjaannya yakni 1) ketika baginya pekerjaan adalah pusat hidupnya, 2) ketika ia 
secara aktif berpartisipasi dalam pekerjaannya, 3) ketika ia mempersepsikan 
performansi yang ia tunjukkan sebagai pusat dari harga dirinya, dan 4) ketika ia 
mempersepsikan bahwa performansinya konsisten dengan konsep dirinya. 
Karyawan yang memiliki keterlibatan kerja tinggi terhadap pekerjaannya ditandai 
dengan karyawan memiliki kepedulian yang tinggi terhadap pekerjaan, adanya 
perasaan terikat secara psikologis terhadap pekerjaan yang ia lakukan dan 
keyakinan yang kuat terhadap kemampuannya dalam menyelesaikan pekerjaan 
(Robbins, 2011). Sedangkan menurut Steers & Porter (1991) keterlibatan kerja 
menunjukkan seberapa besar ketertarikan individu terhadap tugas atau 
pekerjaannya. Hal ini tidak saja menggambarkan individu bahagia atau puas dengan 
pekerjaannya, tetapi juga menggambarkan tanggung jawab yang dimiliki individu 
tersebut terhadap pekerjaan yang dibebankan kepadanya. 
Kesimpulan beberapa teori diatas maka keterlibatan kerja adalah kesediaan setiap 
individu untuk melibatkan dirinya dalam ruang lingkup pekerjaannya. Aspek 
kognitif yang ditandai dengan individu menganggap bahwa pekerjaan itu sangat 
penting bagi citra dirinya, kemudian melibatkan diri sepenuhnya pada peran fisik, 
kognitif dan emosional dalam pekerjaan.   
Ada beberapa faktor menurut Brown dikutip oleh Cohen (2003)  yang digunakan 
untuk melihat keterlibatan kerja  
a. Karakteristik Pribadi  
1) Pemahaman etika kerja  
Setiap individu memiliki persepsi yang berbeda-beda satu sama lain 
dalam memahami etika kerjanya sehingga untuk terlibat dalam bekerja 
juga akan berbeda-beda 
2) Locus Of Control (LOC) 
Individu yang memiliki internal LOC akan lebih terlibat terhadap 
pekerjaanya daripada individu dengan eksternal LOC. 
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3) Self Esteem 
Individu yang memiliki self esteem yang tinggi akan melihat bahwa 
dirinya kompeten dan efektif dalam bekerja, hal ini akan sangat 
berpengaruh dalam keterlibatan kerjanya. 
4) Kebutuhan Untuk Berkembang 
Adanya hubungan yang positif antara kebutuhan untuk berkembang 
dengan keterlibatan kerja, dengan kata lain individu yang memiliki 
kebutuhan untuk berkembang yang tinggi maka individu tersebut akan 
berusaha secara penuh dalam bekerja untuk mencapai kepuasan akan 
kebutuhan tersebut.  
b. Karakteristik Pekerjaan  
1) Otonomi, kebebasan individu dalam bekerja dan untuk menggunakan 
aspirasi dalam pekerjaan tersebut 
2) Umpan balik, yang berarti informasi mengenai hasil-hasil tugas yang 
dikerjakannya, individu yang mempunyai keterlibatan kerja tinggi 
akan berusaha untuk mmencapai hasil kerja yang maksimal 
3) Organizational stressors, yang berarti segala macam bentuk yang 
mengakibatkan stress individu terhadap pekerjannya.  
c. Perilaku dari supervisor 
Pemberian motivasi, bila supervisor dapat memberikan motivasi yang baik 
terhadap individu tersebut akan cenderung terlibat dengan pekerjaanya.  
d. Persepsi peran 
Persepsi terh adap peran juga akan mengakibatkan terpengaruhnya potensi 
kerja untuk mencapai pemuasan kebutuhan. 
Aspek-aspek keterlibatan kerja menurut Saleh dan Hosek (1976) adalah : 
a. Pekerjaan adalah minat  hidup yang utama  
Keterlibatan kerja akan muncul bila pekerjaan dirasakan sebagai sumber 
utama terhadap harapan individu dan sumber kepuasan dari kebutuhan-
kebutuhan yang menonjol individu. Kebutuhan yang menonjol ini akan 
menguat bila pekerjaan dipersepsikan mampu memenuhi kebutuhan-
kebutuhannya sehingga akan membuat individu mengahbiskan waktu, 
tenaga dan pikirannya untuk pekerjaannya.  
b. Berpartisipasi aktif dalam pekerjaan 
Partisipasi aktif akan terjadi bila seseorang diberikan kesempatan yang 
seluas-luasnya dalam bekerja seperti kesempatan mengeluarkan ide-ide, 
membuat keputusan yang berguna untuk kesuksesan perusahaan, 
kesempatan untuk belajar, mengeluarkan keahlian dan kemampuannya 
dalam bekerja, sehingga partisipasu aktif ini akan berpengaruh pada hasil 
kerja dan hasil yang memuaskan akan mempengaruhi rasa berharga pada 
dirinya.  
c. Menganggap performa sebagai hal yang penting bagi harga dirinya 
Seberapa jauh performa kerja individu mempengaruhi harga diri (self 
esteem). Usaha kerja yang ditampilkan menggambarkan seberapa jauh 
seseorang yang terlibat pada pekerjaannya akan menganggap pentingnya 
pekerjaan tersebut bagi harga dirinya. Hal inni bisa terlihat dari seberapa 
sering karyawan memikirkan tentang pekerjaanya yang belum terselesaikan 
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setelah jam kerja selesai, masalah yang belum selesai menjadi pusat konsep 
diri yang berlaku dalam hati.  
d. Menganggap kinerja konsisten dengan konsep dirinya 
Seseorang yang terlibat dalam pekerjaanya akan memiliki konsentrasi 
terhadap unjuk kerja sehingga mempengaruhi konsistensi seseorang dengan 
konsep dirinya. Hal inni dapat terlihat dari seseorang memiliki prinsip 
terhadap pekerjaannya, unjuk kerjanya konsistem dengan kemampuan yang 
dimiliki.  
Karakteristik karyawan yang memiliki keterlibatan kerja menurut Cohen (2003), 
antara lain: 
Tabel 1. Karakteristik Keterlibatan Kerja 
 
No. Keterlibatan Kerja yang tinggi Keterlibatan Kerja yang rendah 
1 
Mengahabiskan waktu untuk 
bekerja  
Tidak mau berusaha keras untuk 
kemajuan perusahaan  
2 
Memiliki kepedulian yang tinggi 
terhadap pekerjaan dan perusahaan  
Tidak peduli dengan pekerjaan 
maupun perusahaan  
3 Puas dengan pekerjaanya Tidak puas dengan pekerjaan 
4 
Memiliki komitmen yang tinggi 
terhadap karier, profesi dan 
organisasi  
Tidak memiliki komitmen terhadap 
pekerjaan maupun perusahaan  
5 
Memberikan usaha-usaha yang 
terbaik untuk perusahaan 
Tingkan absen dan intensi turnover 
tinggi  
6 
Tingkat absen dan intensi turnover 
rendah 
Memiliki motivasi kerja yang rendah 
7 
Memiliki motivasi yang tinggi Tingkat pengunduran diri yang 
tinggi  
8 
 Merasa kurang bangga dengan 
pekerjaan dan perusahaan 
 
Menurut Kanungo dikutip oleh Judeh (2011) terdapat tiga dimensi dalam 
keterlibatan kerja, yaitu : 
1. Konsentrasi Kerja 
Seberapa besar karyawan lebih mementingkan atau lebih berfokus pada 
tugas-tugas pekerjaannya dibandingkan dengan aktivitas lain. 
2. Evaluasi Kerja  
Seberapa baik karyawan menilai pekerjaannya. Hal ini mencangkup 
seberapa besar ikatan yang individu rasakan terhadap pekerjaanya, seberapa 
baik dirinya menilai cara kerja sendiri, seberapa penting keberadaan dirinya 
dalam organisasi dan kerelaan dirinnya untuk mengambil tugas yang 
melebihi beban kerjanya.  
3. Identifikasi Kerja 
Seberapa besar atau penting pekerjaan bagi gambaran dirinya. Hal ini 
mencangkup seberapa besar individu dapat menyerap nilai kebaikan yang 
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diberikan oleh pekerjaanya, pentingnya hasil kerja bagi keberhargaan 
dirinya serta seberapa kuat pekerjaan dikatakan mampu mengukur 
kemampuan dirinya.  
Hubungan Keterlibatan Kerja dengan Kualitas Pelayanan pada Pegawai 
Bank 
Salah satu faktor yang terpenting dalam mempersiapkan diri dalam bisnis 
perbankan adalah dengan kemampuan memberikan pelayanan terbaik kepada 
nasabah dan kebijakan pihak bank dalam memberikan pinjaman dan pembiayaan 
kepada nasabahnya. Pelayanan yang berkualitas akan mampu menarik minat 
nasabah untuk menggunakan roduk yang ditawarkan oleh bank, namun jika 
pelayanan yang diberikan kurang efektif, cenderung akan membuat nasabah merasa 
kurang puas. Oleh karena itu perlu adanya menumbuhkan rasa peduli pada 
karyawan agar dapat lebih terlibat dalam bekerja dan efektif untuk menjalani 
tugasnya.  
Kualitas pelayanan di bank yang selalu berhubungan langsung dengan nasabah 
adalah teller dan customer service. Hal ini dapat dibedakan menjadi dua kriteria 
yaitu pelayanan baik dan buruk. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang 
permanen atau kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya 
berupa peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses 
perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal unntuk menunjang 
prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada nasabah, termasuk didalamnya 
berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang pelayanan yang telah 
diberikan. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi baik buruknya kualitas 
pelayanan yang dilakukan oleh pegawai bank yakni dalam penyelesaian masalah. 
Pegawai bank terutama teller dan customer service selalu berhubungan langsung 
dengan nasabahnya, maka dari itulah pegawai tersebut harus memiliki kemampuan 
untuk menjalankan tugas berdasakan standar yang ada. Selain standart, pelatihan 
merupakan hal yang sangat penting untuk peningkatan problem solving yang 
dihadapi oleh pegawai tersebut. Hal ini berhubungan dengan keterlibatan kerja pada 
pegawai dalam menyelesaikan masalah, karena dengan terlibat karyawan lebih 
peduli pada pekerjaannya.  
Keterlibatan kerja memiliki dua tingkatan yakni tinggi dan rendah. Pegawai yang 
mempunyai tingkat keterlibatan tinggi maka dirinya akan lebih termotivasi dan 
memiliki komitmen dalam bekerja, memprioritaskan pekerjaannya, tidak pernah 
absen, serta memiliki keinginan besar dan cara untuk menyelesaikan 
permasalahannya. Hal tersebut akan mengakibatkan adanya rasa memiliki dan 
peduli terhadap pekerjaannya serta berkontribusi lebih dalam setiap pelayanan yang 
sedang diberikan. Lain halnya jika memiliki tingkat keterlibatan yang rendah, ia 
kurang percaya diri dan takut dalam bertindak atau menyelesaikan permasalahan 
karena tidak memiliki komitmen serta sering absen ketika perusahaan mempunyai 
kegiatan-kegiatan diluar jam kerja. Hal ini akan berdampak pada kinerja yang buruk 
dan produktifitas organisasi yang rendah serta buruknya kualitas pelayanan pada 
pegawai bank yang seharusnya dapat menyelesaikan masalah nasabahnya secara 
baik.  
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KERANGKA BERFIKIR 
 
 
  
Pegawai Bank  
(Customer Service dan Teller) 
Tingkat Keterlibatan 
Kerja Tinggi 
1. Mengahabiskan waktu untuk bekerja  
2. Memiliki kepedulian yang tinggi terhadap 
pekerjaan dan perusahaan  
3. Puas dengan pekerjaanya 
4. Memiliki komitmen yang tinggi terhadap 
karier, profesi dan organisasi  
5. Memberikan usaha-usaha yang terbaik untuk 
perusahaan 
6. Tingkat absen dan intensi turnover rendah 
7. Memiliki motivasi yang tinggi 
 
1. Dapat menjaga dan memperhatikan customer 
untuk menyelesaikan problem mereka 
2. Mempunyai banyak kenalan (atasan maupun 
sesama pegawai) atau bantuan untuk 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi 
dalam perusahaan maupun pekerjaanya 
3. Mempunyai rasa senang dan keterikatannya 
semakin kuat terhadap pekerjaannya  
4. Dapat memberikan perbaikan dengan cepat 
tanggap serta memiliki pengetahuan dan 
kompetensi yang baik  
5. Meminimalisir kesalahan serta dapat melayani 
customer secara cepat 
6. Pegawai akan lebih giat untuk melakukan 
perbaikan di setiap harinya 
7. Akan mepunyai kepuasan kerja tersendiri 
 Memiliki kepedulian 
 Motivasi dan komitmen  
 Mengurangi tingkat absen dalam pekerjaannya  
 Selalu memberikan yang terbaik bagi 
pekerjaannya 
 Pegawai dapat menyelesaikan masalah, baik 
dengan perusahaan maupun nasabahnya 
 Dapat memberikan pelayanan yang tepat 
waktu 
 Meminimalisir kesalahan dalam transaksi 
 Memiliki tanggung jawab  
 
Kualitas Pelayanan Baik 
Tingkat Keterlibatan 
Kerja Tinggi 
1. Tidak mau berusaha keras untuk kemajuan 
perusahaan 
2. Tidak peduli dengan pekerjaan maupun 
perusahaan 
3. Tidak puas dengan pekerjaan 
4. Tidak memiliki komitmen terhadap pekerjaan 
maupun perusahaan  
5. Tingkat absen dan intensi turnover tinggi 
6. Memiliki motivasi kerja yang rendah  
7. Tingkat pengunduran diri yang tinggi  
8. Merasa kurang bangga terhadap pekerjaan dan 
perusahaan 
Kualitas Pelayanan Buruk 
1. Tidak ada kemauan untuk menyelesaikan 
permasalahan dari costumer  
2. Susah mendapatkan teman kerja atau bantuan 
untuk menyelesaikan permasalahan yang 
dihadapi dalam perusahaan 
3. Tidak mempunyai rasa senang dan 
keterikatannya semakin rendah terhadap 
pekerjaannya 
4. Tidak memberikan peraikan dengan cepat 
tanggap serta pengetahuan yang minim 
5. Pegawai kurang bersemangat untuk 
melakukan perbaikan setiap harinya 
6. Tidak memiliki kepuasan kerja 
7. Banyaknya absen di setiap kegiatan 
perusahaan 
8. Tidak adanya semangat kerja dalam dirinya 
 Tidak memiliki kepedulian 
 Motivasi dan komitmen yang rendah 
 Tingginya tingkat absen dalam pekerjaannya  
 Tidak pernah memberikan kesan baik dalam 
bekerja 
 Pegawai sulit menyelesaikan 
permasalahannya, baik dengan perusahaan 
maupun nasabahnya 
 Tidak dapat memberikan pelayanan yang tepat 
waktu 
 Sering melakukan kesalahan dalam transaksi 
 Tidak memiliki tanggung jawab  
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HIPOTESA 
Terdapat hubungan positif antara keterlibatan kerja dengan kualitas pelayanan pada 
pegawai bank. Semakin tinggi keterlibatan kerja maka semakin baik pula kualitas 
pelayanan pegawai bank. Sebaliknya semakin rendah keterlibatan kerja maka 
semakin buruk pula kualitas pelayanan pegawai bank. 
METOD E P ENELITIAN  
Rancangan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Kuantitatif adalah metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti 
pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 
penelitian, analisis data bersifat statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis 
yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2014). Rancangan penelitian menggunakan 
penelitian korelasional yaitu suatu penelitian untuk mengetahui hubungan dan 
tingkat hubungan antara dua variabel atau lebih tanpa ada upaya untuk 
mempengaruhi variabel tersebut sehingga tidak terdapat manipulasi variabel 
(Faenkel dan Wallen, 2008). 
Subjek Penelitian 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono,2011). Sedangkan menurut 
Azwar (2010) sebagai suatu populasi, kelompok subjek harus memiliki ciri-ciri atau 
karakteristik-karakteristik sama yang membedakannya dari kelompok subjek lain. 
Populasi dari keseluruhan subjek dalam penelitian ini sebanyak 312 pegawai Bank 
(Customer Service dan Teller) dari beberapa bank yakni BRI, BCA dan Bank Jatim, 
Malang. Sampel penelitian ini menggunakan teknik nonprobablity sampling 
terutama purposive sampling, yang artinya teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan khusus secara  waktu, biaya dan tempat usaha yang tidak berjauhan 
sehingga layak untuk dijadikan sampel (Noor, 2011). Adapun pertimbangan 
tertentu yakni melalui kriteria subjek penelitian diantaranya pegawai bank yang 
telah bekerja menjadi teller atau customer service minimal setahun dengan 
pertimbangan pegawai sudah mampu beradaptasi dengan lingkungan kerjanya. 
Pegawai yang bekerja dibawah dari setahun, maka keterlibatan kerja nya cenderung 
kurang karena masih meraba-raba lingkungan barunya (Angle dan Perry, 1981). 
Kemudian pegawai yang telah mendapatkan service training berdasarkan standart 
bank tersebut karena pegawai yang telah melakukan hal tersebut akan lebih 
mengetahui standart kualitas pelayanan dari bank-nya. Selain itu, pegawai yang 
bekerja sebagai teller atau customer service, karena pegawai tersebut memiliki 
pengalaman dalam melayani nasabah secara langsung. Menentukan sample, 
peneliti menggunakan pedoman table Krejcie dan Morgan (dalam Suharsaputra, 
2012) dari populasi sebanyak 312 pegawai bank (customer service dan teller) di 
Malang, maka diambil sample 169.  
Variable dan Instrumen Penelitian 
Penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel bebas (independent) dan 
variabel terikat (dependent). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah keterlibatan 
kerja dan variabel terikat adalah kualitas pelayanan (service quality).  
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Metode pengumpulan data dalam penelitian ini subjek diminta untuk menyatakan 
kesetujuan dan ketidaksetujuannya terhadap pernyataan dalam empat jawaban 
kemungkinan. Penelitian ini mempunyai pilihan 1 dari 4 poin skala mulai dari 
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju (STS). 
Dimensi yang dikemukakan oleh Parasuraman (1998) dalam variabel kualitas 
pelayanan terdapat favorable dan unfavorable. Pernyataan favorable adalah 
pernyataan yang mendukung objek yang diukur, sedangkan pernyataan unfavorable 
adalah pernyataan yang tidak mendukung objek yang diukur (Azwar, 2010). 
Pemberian skor untuk pernyataan favorable mulai dari 1 ke 4 (Sangat Tidak Setuju 
= 1, Tidak Setuju – 2, Setuju = 3, Sangat Setuju = 4). Pemberian skor untuk 
pernyataan unfavorable mulai dari 4 ke 1 (Sangat Tidak Setuju = 4, Tidak Setuju = 
3, Setuju = 2, Sangat Setuju = 1) 
Keterlibatan kerja adalah kesediaan setiap individu untuk melibatkan dirinya dalam 
ruang lingkup pekerjaannya. Pengukuran keterlibatan kerja dilakukan dengan 
menggunakan skala yang diadaptasi dari item aspek Saleh & Hosek (1976) yakni 
(1) pekerjaan adalah minat hidup utama, (2) berpartisipasi aktif dalam pekerjaan, 
(3) menganggap performa sebagai hal yang penting bagi harga dirinya, (4) 
menganggap kinerja konsisten dengan konsep dirinya. Pada penelitian ini, peneliti 
melakukan modifikasi skala dari dimensi keterlibatan kerja untuk disesuaikan 
dengan subjek penelitian seperti “Saya menikmati pekerjaan saya lebih daripada hal 
lainnya”. Skala ini berbentuk skala likert.  
Kualitas layanan yaitu kesediaan karyawan untuk mengikuti aturan perusahaan 
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Pengukuran kualitas pelayanan 
dilakukan dengan menggunakan skala yang disusun peneliti berdasarkan teori 
tentang dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Parasuraman 
(1998) yaitu reabilitas, responsivitas, jaminan, empati dan tangibilitas. Semakin 
tinggi skor yang diperoleh subjek penelitian, maka semakin baik kualitas pelayanan 
yang diberikannya kepada nasabah. Semakin rendah skor yang diperoleh, maka 
semakin buruk kualitas pelayanan yang diberikannya. Pada penelitian ini, peneliti 
melakukan pengembangan dimensi melalui indikator serta membuat kalimat yang 
disesuaikan dengan subjek penelitian seperti “Saya berpenampilan rapi ketika 
bekerja”. Skala ini berbentuk skala likert. 
Alat ukur dikatakan valid ketika mampu memberikan hasil pengukuran yang sesuai 
dengan maksud dan tujuan penelitian. Validitas merupakan sejauh mana ketepatan 
dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurannya (Azwar, 2010). 
Tryout dilakukan kepada 65 subjek dalam penelitian, karena dalam menentukan 
ukuran sample minimal 50 dan tidak lebih dari 100 untuk mewakili dan 
mengevaluasi item tersebut (Sapnas, 2002). Hasil dari 33 item skala kualitas 
pelayanan yang diujikan ada 22 item valid dan 11 item gugur. Indeks validitas skala 
kualitas pelayanan bekisar antara 0,310 – 0,643. selain itu, dari skala keterlibatan 
kerja yang terdiri dari 65 item setelah di ujikan terdapat 48 item yang valid dan 17 
item gugur. Item 48 tersebut di reduksi karena penghematan waktu pengerjaan 
menjadi 28 item. Indeks dari skala keterlibatan kerja bekisar antara 0,304 – 0,792. 
Adapun detil nilai validitas dapat dilihat dari table 2.  
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Tabel 2. Indeks Validitas Alat Ukur Penelitian 
Alat Ukur Jumlah Item 
Diujikan 
Jumlah 
Item Valid 
Indeks Validitas 
Kualitas Pelayanan 33 22 0,310 – 0,643 
Keterlibatan kerja 65 28 0,304 – 0,792 
 
Reliabilitas merupakan sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya untuk 
mengukur penelitian. Tinggi rendahnya reliabilitas diketahui berdasarkan angka 
koefisien reliabilitas (rxy). Korelasi cronbach alpha adalah teknik yang digunakan 
untuk mengestimasi reliabilitas suatu instrument penelitian. Besar dari koefisien 
reliabilitas berkisar antara 0,00 sampai dengan 1,00. Semakin tinggi koefisien 
reliabilitas, maka semakin tinggi pula reliabilitas suatu alat ukur (Azwar, 2010). 
Hasil uji reliabilitas menujukkan bahwa koefisien reliabilitas untuk skala kualitas 
pelayanan sebesar 0,886 sedangkan nilai reliabilitas skala keterlibatan kerja sebesar 
0,954. Maka dapat di simpulkan bahwa kedua instrument penelitian yang 
digunakan reliable. Adapun detil nilai reliabilitas dapat dilihat pada table 2. 
Tabel 3. Indeks Reliabilitas Alat Ukur Penelitian 
Alat Ukur Koefisien Cronbach Alpha 
Kualitas Pelayanan 0,886 
Keterlibatan kerja 0,954 
 
Prosedur dan Analisa data  
Tahapan-tahapan yang sistematis memudahkan peneliti selama melakukan proses 
penelitian ini. Tahapan dibagi menjadi tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan 
tahap pengolahan data. Tahap persiapan peneliti menentukan masalah mengenai 
keterlibatan kerja dan kualitas pelayan pada pegawai bank. Penelitian mengenai 
keterlibatan kerja, peneliti melakukan pembuatan rumusan masalah, pencarian 
tinjauan pustaka, dan mengadaptasi alat ukur dari Saleh & Hosek. Selain itu, untuk 
penelitian mengenai kualitas pelayanan, peneliti melakukan pembuatan rumusan 
masalah, pencarian tinjauan pustaka, dan membuat alat ukur ditinjau dari dimensi 
Parasuraman. Alat ukur yang akan digunakan dalam penelitian ini yakni skala likert 
tentang keterlibatan kerja dan kualitas pelayanan pada pegawai bank. Kemudian 
melakukan uji coba (try out) pada tanggal 17-22 Juli 2017 dengan jumlah subjek 
65 orang pegawai bank (Customer Service dan Teller). Uji coba dilakukan untuk 
menguji validitas dan reliabilitas dari setiap item.  
Tahap kedua adalah tahap pelaksaan atau turun lapang pada tanggal 1 agustus 
hingga 11 September 2017. Dalam tahap ini, peneliti melakukan penyebaran skala 
pada pegawai bank (Customer Service dan Teller) pada 3 bank di Malang yakni 
BRI, BCA dan Bank Jatim. Selain itu yang telah bekerja selama satu tahun serta 
yang telah melakukan service training sesuai standart di bank tersebut. Seluruh 
subyek yang terlibat dalam penelitian sebanyak 169 orang.  
Tahap akhir yakni pengolahan data. Pada tahap ini peneliti melakukan pengolahan 
statistic pada data yang telah diperoleh. Data yang telah didapat kemudian dientry, 
pada tahap ini peneliti memulai untuk melakukan uji hipotesis. Kemudian 
dilanjutkan dengan peneliti memulai membuat diskusi, kesimpulan serta implikasi. 
Proses analisa data yang dilakukan peneliti dengan menggunakan bantuan 
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Microsoft Excel 2013 yang kemudian dipindahkan pada SPSS versi 21 untuk 
dilakukan uji normalitas. Kemudian dilakukan uji hipotesa penelitian untuk 
menguji apakah ada hubungan diantara variabel dan untuk mengetahui jenis 
hubungan yang ada pada kedua variabel. Metode yang digunakan untuk menguji 
hipotesa pada penelitian ini adalah analisis korelasi product moment pearson.  
 
HASIL PENELITIAN 
Hasil dari penyebaran skala yang telah dilakukan oleh peneliti kepada 169 
responden. Selanjutnya dapat dideskripsikan tentang subjek penelitian tersebut. 
 
Tabel 4. Deskripsi Subjek Penelitian 
Variable Frekuensi Presentase (%) 
Jenis Kelamin   
       Laki-Laki 53 31,4 
       Perempuan 116 68,6 
Lama Bekerja   
      1 Tahun 41 24,3 
      1,5 Tahun  13 7,7 
      2 Tahun 42 24,9 
      2,5 Tahun 2 1,2 
      3 Tahun 40 23,7 
      4 Tahun 11 6,5 
      5 Tahun 11 6,5 
      6 Tahun 9 5,3 
Posisi   
      Customer Service 88 52,1 
      Teller 81 47,9 
Berdasarkan dari table 4 dapat dideskripsikan bahwa jenis kelamin perempuan 
sangat mendominasi subjek penelitian yakni 116 orang (68,6%). Subjek penelitian 
ini memiliki masa lama bekerja 1 hingga 6 tahun serta yang mendominasi yakni 
lama bekerja 2 tahun atau ketika di presentase menjadi 24,9%. Posisi dari subjek 
tersebut yakni customer service dengan jumlah 88 orang (52,1%) dan teller dengan 
jumlah 81 orang (47,9%) 
 
Tabel 5. Deskripsi Distribusi Skala Kualitas Pelayanan dan Keterlibatan 
Kerja 
Variable 
Kategori Total 
Tinggi Rendah 
 
F % F % 
Kualitas Pelayanan 86 50,9 83 49,1 100 
Keterlibatan Kerja 79 46,7 90 53,3 100 
 
Pegawai dengan tingkat kualitas pelayanan yang tinggi mendominasi subjek 
penelitian yakni 86 pegawai bank  (50,9%) terutama customer service dan teller. 
Sedangkan pada variable keterlibatan kerja yang rendah mendominasi subjek 
penelitian yakni 90 pegawai bank (53,3%) terutama customer service dan teller.  
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Uji Normalitas  
Tabel 6. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Sminov Test 
Kolmogorov-Smirnov Test Kualitas Pelayanan Keterlibatan Kerja 
Sig. (2-tailed) 0,685 0,158 
 
Berdasarkan hasil uji normalitas data dengan taraf sigifikan 0,05. Dari data tersebut 
di peroleh nilai probabilitas kualitas pelayanan 0,685 dan keterlibatan kerja 0,158. 
Sehingga nilai tersebut  lebih  besar  dari  0,05  maka data tersebut normal. 
Diketahui bahwa distribusi data penelitian bersifat normal, maka uji hipotesa 
penelitian dapat menggunakan analisis statistik parametrik, dimana salah satu 
syarat uji parametrik adalah data harus berdistribusi normal (Sarwono, 2015). Uji 
parametrik menggunakan uji product moment pearson sesuai dengan yang 
direncanakan. 
 
Uji Hipotesis Penelitian Menggunakan Product Moment Pearson 
Tabel 7. Hasil Uji Korelasi Variable Kualitas Pelayanan dengan Keterlibatan 
Kerja (N=169) 
Koefisien Korelasi Indeks Analisis 
Koefisien korelasi (r) 0,447** 
Koefisien determinasi (r2) 0,200 
Taraf kemungkinan kesalahan 0,01 (1%) 
ρ (nilai signifikasi) 0,000 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (sig.2 tailed) 
Berdasarkan tabel 7, diperoleh hasil (r= 0,447 ; ρ =0,000). Nilai signifikansi yang 
ditunjukkan yaitu Sig/ρ =0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi yang digunakan 
adalah α=0,01 atau 1 % (ρ<α = 0,000<0,01). Dari hasil tersebut menunjukkan 
adanya hubungan yang signifikan dan arah positif antara keterlibatan kerja dengan 
kualitas pelayanan. Hal tersebut mengandung artian bahwa ketika keterlibatan kerja 
tinggi  maka  kualitas pelayanan  juga tinggi. Begitu juga sebaliknya, jika 
keterlibatan kerja rendah maka kualitas pelayanan pun rendah. Berdasarkan tabel 
koefisien determinasi (r2) menunjukkan bahwa kontribusi keterlibatan kerja 
terhadap kualitas pelayanan sebanyak 20% yang artinya terdapat 80% faktor lain 
yang mempengaruhi kualitas pelayanan. 
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DISKUSI 
 
Berdasarkan hasil dari analisa data yang telah dilakukan terhadap data  penelitian, 
diperoleh hasil bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara keterlibatan 
kerja dengan kualitas pelayanan pada pegawai bank (customer service dan teller). 
Pada penelitian ini, hasil statistik menunjukkan angka koefisien korelasi (r) = 0,447 
dan nilai probabilitas (ρ) = 0,000 < 0,01. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa adanya hubungan positif yang signifikan antara keterlibatan kerja dengan 
kualitas pelayanan pada pegawai bank. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis yang 
menyatakan adanya hubungan positif antara kedua variable dapat diterima. 
Semakin tinggi keterlibatan kerja maka semakin tinggi pula kualitas pelayanan pada 
pegawai bank (customer service dan teller).  
 
Dari hasil penelitian tersebut didapatkan nilai positif dari keterlibatan kerja dan 
kualitas pelayanan. Keterlibatan kerja nya tinggi akan menimbulkan kepedulian, 
motivasi dan komitmen, mengurangi tingkat absen, serta memiliki tanggung jawab 
terhadap tugas pekerjaannya (Cohen, 2003). Keterlibatan kerja yang positif 
dipandang lebih bermanfaat untuk pegawai bank terutama customer service dan 
teller dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Keterlibatan kerja akan meningkat 
ketika karyawan dalam perusahaan menghadapi suatu situasi yang penting untuk 
dikerjakan bersama. Karyawan tersebut akan menyadari pentingnya untuk berusaha 
dan memberikan kontribusi bagi kepentingan perusahaan (Wijono, 2012). Semakin 
positif keterlibatan kerja nya pegawai bank maka semakin positif pula kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada customer. Keterlibatan kerja menjadi faktor yang 
penting dalam kemajuan performance kerja pada karyawan. Keterlibatan kerja 
sendiri dianggap kepedulian sebagai tanggung jawab yang dimiliki oleh karyawan 
terhadap pekerjaan yang dibebankan kepadanya. 
 
Keterlibatan kerja itu muncul sebagai respon terhadap suatu pekerjaan atau situasi 
tertentu dalam lingkungan kerja. Dengan kata lain, jenis pekerjaan atau situasi 
dalam lingkungan kerja akan mempengaruhi orang tersebut makin terlibat atau 
tidak dalam pekerjaannya. Karyawan dalam keterlibatan yang tinggi dengan kuat 
memihak jenis kerja yang dilakukan dan benar-benar peduli dengan jenis kerja itu 
(Andriyanto, 2016). Seperti halnya pada pegawai bank terutama customer service 
dan teller telah diberikan standart operasional prosedur yang telah diberikan oleh 
perusahaan. Keterlibatan kerja tinggi maka secara otomatis pekerjaan yang sedang 
di lakoninya akan berdampak positif pula. Hal ini didasari bahwa dengan 
keterlibatan kerja tersebut karyawan akan lebih termotivasi, produktif dan puas 
terhadap pekerjaan yang mereka lakukan.  
 
Sebagai pegawai bank terutama customer service dan teller, seharusnya memiliki 
tanggung jawab yang besar dalam nama baik perusahaan. Ciri-ciri pelayanan yang 
baik yang harus diikuti oleh karyawan sedang bertugas melayani nasabah antara 
lain bertanggung jawab kepada nasabah sejak awal hingga selesai, melayani dengan 
cepat dan tepat, berkomunikasi dengan baik, memberikan jaminan kerahasiaan 
18 
 
 
 
setiap transaksi, memiliki pengetahuan yang baik, berusaha memahami kebutuhan 
nasabah serta memberikan kepercayaan kepada nasabah (Kasmir, 2006). 
Perusahaan akan mempunyai nilai kepuasan tersendiri dari konsumen yakni melalui 
customer service dan teller, karena pegawai tersebut yang berhadapan langsung 
pada konsumen. Dalam praktiknya pemberian pelayanan yang baik kepada nasabah 
bukan suatu hal yang mudah mengingat banyak kendala yang akan dihadapi baik 
dari dalam perusahaan maupun luar perusahaan (Alimah, 2007). Faktor utama yang 
berperan dalam kemajuan perusahaan yakni sumber daya manusianya. Artinya 
peranan dari karyawan itu sendiri dalam melayani nasabah merupakan faktor 
utamanya. Dengan kata lain, keterlibatan kerja sangat mempengaruhi kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada nasabahnya.  
 
Setiap perusahaan selalu mengusahakan pemberian pelayanan yang terbaik untuk 
customer nya. Seperti di dunia perbankan diharuskan memiliki kualitas pelayanan 
yang baik. Hubungan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dnega standart yang 
telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusaia dan 
sarana serta prasarana yang dimiliki (Kasmir, 2006). Pelayanan yang baik didukung 
oleh sarana dan prasarana yang dimiliki oleh perusahaan. Ketersediaan dan 
kelengkapan saran dan prasarana yang dimiliki oleh perusahaan semata-mata untuk 
mempercepat pelayanan serta meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 
Dalam efektifitas kerja terdapat kemampuan menyesuaikan diri, prestasi kerja dan 
kepuasan kerja (Sunarto, 2015). Dimana dalam keterlibatan kerja akan berdampak 
pada efektifitas kinerja pegawai bank. Dari berbagai hal yang mengenai efektifitas 
kerja tersebut, setiap bank diharuskan memiliki customer service dan teller yang 
mempunyai efektifitas tersebut. Dengan adanya keterlibatan kerja tersebut, 
karyawan akan lebih efektif bekerja dan akan meningkatkan pelayanan yang 
diberikan kepada nasabah tersebut.  
 
Dukungan yang diberikan oleh rekan kerja merupakan strategi yang baik untuk 
mengindari pelayanan yang buruk. Kepuasan dan loyalitas dari nasabah sangat 
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan itu sendiri (Raheni, 2015). Hal 
tersebut membuat perusahaan diharuskan memiliki karyawan-karyawan dengan 
tingkat keterlibatan yang tinggi seperti kepedulian terhadap pekerjaan serta 
memiliki komitmen terhadap kariernya. Semakin tinggi keterlibatan kerja nya maka 
akan semakin baik pula kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan kepada 
nasabahnya. Tingginya tingkat keterlibatan kerja pada pegawai bank terutama 
customer service dan teller akan memberikan dampak pada perlakuannya terhadap 
nasabah. Karyawan memiliki keterlibatan kerja yang tinggi tingkat self-esteem nya 
pun akan tinggi karena merasa dirinya selalu terlibat didalam pekerjaan atau 
kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan tersebut. Begitu sebaliknya ketika 
karyawan malas dalam mengikuti kegiatan perusahaan akan menimbulkan rasa 
malu pada diri karyawan tersebut.  
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Penelitian sebelumnya memberikan hasil serta gambaran bahwa karyawan 
keterlibatan kerja memiliki hubungan yang positif terhadap kualitas pelayanan. 
Karyawan dengan keterlibatan kerja yang tinggi akan lebih berfokus pada 
pekerjaannya dan menjadi faktor penting dalam membentuk hasil pekerja 
(Behestifar, 2013). Memiliki karyawan dengan tingkat keterlibatan kerja yang 
tinggi dapat menguntungkan organisasi karena karyawan tersebut akan 
meningkatkan motivasi kerja dan secara positif akan mempengaruhi job-
performance nya. Keterlibatan kerja dapat mendorong karyawan untuk 
mempertahankan maupun meningkatkan kinerja yang telah di peroleh. Hal ini dapat 
mengarahkan untuk peningkatan kualitas pelayanan di tempat kerja. Keterlibatan 
kerja sebagai faktor yang signifikan untuk menciptakan dan meningkatkan motivasi 
karyawan. Selain itu juga produktifitas dan kinerja dari setiap karyawan sangat 
berdampak pada kualitas pelayanan yang akan diberikan oleh pegawai bank 
tersebut.  
 
Selanjutnya, hasil penelitian menunjukkan bahwa keterlibatan kerja bahwa 
memiiliki sumbangan efektif atau kontribusi sebesar 20% terhadap kualitas 
pelayanan pegawai bank terutama customer service dan teller. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa 80% faktor lain yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan 
pegawai bank terutama customer service dan teller. Adapun faktor lain yang dapat 
mempengaruhi kualitas pelayanan antara lain menjaga dan memperhatikan, 
spontanitas, penyelesaian masalah serta perbaikan (Gronroos, 1992). Dimana tidak 
hanya keterlibatan saja yang menjadi faktor yang dapat mempengaruhi kualitas 
pelayanan, masa kerja seseorang juga dapat berkaitan dengan pengalaman kerjanya. 
Karyawan yang telah lama bekerja pada perusahaan tertentu telah mempunyai 
berbagai pengalaman yang berkaitan dengan bidangnya masing-masing. Semakin 
lama bekerjanya, maka semakin mudah karyawan tersebut terlibat dalam 
pekerjaannya (Koesindratmono, 2011). 
 
Menjaga dan memperhatikan sangat mempengaruhi kualitas pelayanan, dalam 
artian bahwa pelanggan tersebut akan merasa nyaman dan dapat menyelesaikan 
prolemnya. Selain itu spontanitas diharuskan dimiliki oleh pegawai tersebut karena 
dapat menunjukkan keinginan untuk penyelesaian masalah nasabahnya. Setelah itu 
dilakukan perbaikan jika terdapat evaluasi dari rekan kerja maupun atasannya. 
Faktor-faktor tersebut dapat membuat karyawan merasa percaya diriterhadap 
pekerjaan yang telah dilakukannya. Pentingnya keterlibatan dalam kualitas 
pelayanan dapat mengarahkan ketidakpuasan dan tidak mengetahui upaya yang 
diperlukan untuk memberikan standart yang lebih tinggi pada nasabahnya. Sikap 
kerja terkait kepuasan, keterlibatan dan komitmen dengan tiga komponennya 
(afektif, normatif dan keberlangsungan) memiliki efek signifikan pada kualitas 
pelayanan yang di berikan karyawan kepada nasabahnya. (Behestifar, 2013). Dapat 
dipastikan bahwa nasabah yang loyal adalah nasabah yang puas akan nilai-nilai 
yang ditawarkan karyawan sehingga mereka mau melakukan pembelian ulang 
terhadap suatu produk tertentu. 
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SIMPULAN DAN IMPLIKASI 
 
Berdasarkan hasil penelitian dengan uji korelasi, maka dapat disimpulkan bahwa 
ada hubungan positif yang signifikan antara keterlibatan kerja dengan kualitas 
pelayanan pada pegawai bank terutama (customer service dan teller) (r = 0,447; ρ 
= 0,000 < 0,01). Hasil tersebut dapat diartikan bahwa semakin tinggi/positif 
keterlibatan kerja, maka semakin tinggi pula kualitas pelayanan customer service 
dan teller. Begitu pula sebaliknya semakin rendah keterlibatan kerjanya akan 
semakin rendah pula kualitas pelayanan yang diberikan customer service dan teller 
kepada nasabah.  
 
Implikasi dari penelitian ini meliputi : 
1. Pegawai Bank terutama customer service dan teller 
Adanya keterlibatan kerja di setiap kegiatan perusahaan penting untuk 
menumbuhkan rasa peduli dan tanggung jawab terhadap perusahaan 
tersebut. Hal ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang akan 
diberikan kepada nasabah. Sehingga nasabah selalu merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh pegawai dalam bentuk produk atau 
informasi.  
2. Kepala pelayanan di Bank 
Bagi kepala pelayanan, penelitian ini sebagai acuan untuk selalu memantau 
pegawai nya setiap kegiatan agar selalu terlibat dalam acara tersebut. 
Dengan penelitian ini, kepala pelayanan dapat melihat bahwa setiap 
karyawan nya ada Fpbeberapa yang belum meningkatkan kualitas 
pelayanannya walaupun telah diberikan pelatihan rutin. Karena karayawan 
yang menilai sendiri bagaimana kinerja yang telah diberikan nya selama ini.    
3. Peneliti selanjutnya 
Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian mampu memberikan 
inspirasi dan wawasan serta referensi untuk melakukan replikasi penelitian 
atau mengembangkan penelitian dengan menggunakan variable kualitas 
pelayanan di sangkut pautkan atau yang menilai yakni karyawannya. 
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FAKULTAS PSIKOLOGI 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 
Jalan Raya Tlogomas No.246 Malang, Jawa Timur 65144 
 
Kepada Yth. Responden 
Di Tempat 
  
Assalamualaikum wr.wb 
 Saya Dyah Rizka Ryandhani (201310230311247), mahasiswa semester akhir 
Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Malang, saat ini sedang melakukan 
penelitian dalam rangka penyelesaian tugas akhir (skripsi). Dalam penelitian ini, saya 
harus memenuhi kewajiban untuk melakukan pengambilan data primer (langsung dari 
responden) yang dipergunakan untuk melakukan pengujian hipotesis. Dalam memenuhi 
kewajiban tersebut, saya memohon kesediaan bapak/ibu/saudara/i untuk menjadi 
responden dalam penelitian ini, sebagai peneliti, saya terikat dalam kode etik Psikologi 
yang menyatakan bahwa saya berkewajiban menjaga kerahasiaan data responden dan 
hanya berhak menggunakan data untuk kepentingan penelitian. Data yang telah diberikan 
tidak ada kaitanya dengan kredibilitas dan penilaian kinerja bapak/ibu/saudara dalam 
institusi.  
Selanjutnya bapak/ibu/saudara/i sebagai responden dimohon untuk mengisi skala 
yang telah saya sediakan, akurasi dan kredibilitas hasil penelitian akan sangat bergantung 
pada keseriusan dan kesungguhan bapak/ibu/saudara/i dalam memberikan data/informasi 
sesuai dengan kenyataan yang ada pada bapak/ibu/saudara/i. Sebelum dan sesudahnya 
saya sampaikan terima kasih. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
Malang, 25 Juli 2017 
Hormat saya, 
 
 
Dyah Rizka Ryandhani 
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IDENTITAS DIRI 
Nama/ Inisial : 
NIP : 
Jenis Kelamin : L/ P (coret yang tidak perlu) 
Bank Cabang : 
Nama Atasan : 
Lama Bekerja  : 
Kedudukan : Teller / Customer Service (coret yang tidak perlu) 
Sudah melakukan service training : Ya/Tidak (coret yang tidak perlu) 
 
PETUNJUK PENGISIAN  
Berikanlah penilaian terhadap seberapa besar tingkat persetujuan Anda pada setiap 
pernyataan di bawah dengan memberi tanda silang (X) pada alternatif jawaban, dengan 
keterangan:  
SS : Jika Anda merasa “sangat setuju” dengan pernyataan tersebut. 
S : Jika Anda merasa “setuju” dengan pernyataan tersebut. 
TS : Jika Anda merasa “tidak setuju” dengan pernyataan tersebut. 
STS : Jika Anda merasa “sangat tidak setuju” dengan pernyataan tersebut. 
Contoh :  
No. PERNYATAAN SS S TS STS 
1. 
Saya membenahi rambut atau jilbab sebelum bertemu 
dengan nasabah 
 
X  
 
 
Skala I  
No. PERNYATAAN SS S TS STS 
1.  
Jika ada kesulitan, saya malas belajar kepada teman 
saya untuk dapat menggunakan alat bantu tersebut 
    
2. 
Saya selalu menanyakan berulangkali karena kurang 
memperhatikan permintaan nasabah 
    
3. 
Nasabah merasa nyaman (selalu tersenyum) ketika saya 
memberikan pelayanan 
    
4. 
Saya malas memberikan perhatian secara intensif pada 
nasabah ketika sedang dalam pelayanan 
    
5. 
Saya kurang  memperhatikan penampilan seperti yang 
diwajibkan oleh perusahaan 
    
6. 
Menyalakan komputer sebelum jam pelayanan dimulai 
adalah kebiasaan saya setiap hari 
    
7. 
Saya selalu mengkonfirmasi nominal sebelum nasabah 
meninggalkan tempat (untuk teller) saya selalu 
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mengecek ulang tentang keluhan nasabah (untuk 
customer service) 
8. 
Saya berusaha untuk memahami ketika ada nasabah 
yang melakukan complain 
    
9. 
Saya sering kali lupa untuk menyampaikan waktu yang 
dibutuhkan untuk menyelesaikan pelayanan kepada 
nasabah 
    
10. 
Saya selalu menjelaskan tentang pembayaran 
administrasi secara rinci kepada nasabah 
    
11. 
Saya akan langsung menyiapkan permohonan nasabah 
sesuai dengan antrian dan tidak membeda-bedakannya 
    
12. 
Saya membersihkan meja setelah nasabah 
meninggalkan tempat 
    
13. 
Saya tidak peduli ketika ada nasabah yang 
membutuhkan bolpoint 
    
14. 
Biasanya saya melakukan kesalahan karena tidak 
mengecek ulang 
    
15. 
Saya membutuhkan waktu lebih dari lima menit untuk 
menyiapkan kebutuhan nasabah 
    
16. 
Jika saya tidak mengetahui solusi dari keluhan nasabah, 
saya selalu tidak mencari tahu kepada rekan kerja 
    
17. Saya diam saja ketika nasabah ingin bertanya     
18. 
Setiap akan memberikan pelayanan, saya tidak pernah 
mengucapkan salam dan memperkenalkan diri 
    
19. 
Saya malas memberitahukan cara pengisian blanko 
ketika melihat nasabah bingung 
    
20. 
Saya kesulitan dalam mengoprasikan alat-alat 
penunjang kerja sesuai dengan fungsinya 
    
21. 
Keluhan nasabah saya dengarkan dan perhatikan, 
bahkan kalau perlu saya catat 
    
22. 
Saya selalu menunjukkan respon positif, perhatian dan 
empati atas permasalahan nasabah 
    
 
Skala II 
No. PERNYATAAN SS S TS STS 
1. 
Kepuasan terbesar dalam hidup saya berasal dari 
pekerjaan saya 
    
2. 
Pekerjaan saya mengambil peran penting dalam 
menentukan langkah saya ke depan 
    
3. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
menggunakan keahlian yang didapatkan dari 
pekerjaaan 
    
4. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan dengan cara saya sendiri 
    
5. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk mencoba 
ide saya sendiri 
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6. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan sesuatu yang saya kuasai 
    
7.  
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan sesuatu yang menarik 
    
8.  
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
merasakan bahwa saya telah menyelesaikan sesuatu di 
penghujung hari 
    
9. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk belajar 
hal baru 
    
10. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
menuntaskan sesuatu 
    
11. 
Atasan saya meminta pendapat saya ketika ada 
masalah yang berkaitan dengan pekerjaan saya  
    
12. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan sesuatu tanpa paksaan 
    
13. 
Jika saya memiliki saran mengenai cara untuk 
meningkatkan kinerja atau suatu pengaturan, saya 
mudah menyampaikannya ke atasan  
    
14. 
Saya memiliki kesempatan untuk mengambil 
keputusan penting dalam pekerjaan 
    
15. Saya bebas dalam menentukan ritme pekerjaan sendiri     
16. 
Saya memberikan kontribusi penting pada kesuksesan 
perusahaan 
    
17. Kinerja dalam pekerjaan sangat penting bagi saya     
18. Saya secara pribadi sangat terlibat dalam pekerjaan     
19. 
Pekerjaan mengharuskan saya menggunakan 
keterampilan yang berharga 
    
20. 
Kinerja pekerjaan saya merupakan tes kemampuan 
yang bagus 
    
21. 
Terkadang saya berbaring sambil memikirkan 
pekerjaan di esok hari 
    
22. Saya sangat perfeksionis terhadap pekerjaan     
23. 
Anda dapat menilai seseorang dengan tepat dari 
seberapa bagus pekerjaannya 
    
24. 
Kinerja pekerjaan saya menunjukkan jumlah 
keterampilan yang saya miliki untuk bekerja dengan 
akurat 
    
25. 
Saya memiliki sejumlah keterampilan yang dibutuhkan 
untuk bekerja dengan efektif 
    
26. 
Ada kecocokan yang bagus antara syarat keterampilan 
pekerjaan dan jumlah keterampilan yang saya kuasai 
    
27. 
Kinerja pekerjaan saya merupakan tes yang bagus 
untuk jumlah keterampilan yang saya kuasai 
    
28. 
Saya dapat menggunakan keterampilan yang saya miliki 
dalam pekerjaan 
    
 
-TERIMAKASIH- 
30 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
Lampiran 2.  
Blue Print Skala 
31 
 
 
 
Blue Print Skala 
Skala Keterlibatan Kerja  
No Aspek Item Favourable Jumlah 
1 Minat hidup yang utama 1, 2 2 
2 Berpartisipasi aktif dalam pekerjaan 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 
13, 14, 15, 16  
14 
3 Performa sebagai hal penting bagi diri 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23  7 
4 Menganggap kinerja konsisten dengan 
konsep diri 
24, 25, 26, 27, 28 
5 
Total  28 
 
No. Aspek PERNYATAAN (Favorable) 
1. 
Minat hidup yang 
utama 
Kepuasan terbesar dalam hidup saya berasal dari 
pekerjaan saya 
2. 
Pekerjaan saya mengambil peran penting dalam 
menentukan langkah saya ke depan 
3. 
Berpartisipasi aktif 
dalam pekerjaan 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
menggunakan keahlian yang didapatkan dari pekerjaaan 
4. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan dengan cara saya sendiri 
5. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk mencoba 
ide saya sendiri 
6. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan sesuatu yang saya kuasai 
7. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan sesuatu yang menarik 
8. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk merasakan 
bahwa saya telah menyelesaikan sesuatu di penghujung 
hari 
9. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk belajar hal 
baru 
10. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
menuntaskan sesuatu 
11. 
Atasan saya meminta pendapat saya ketika ada masalah 
yang berkaitan dengan pekerjaan saya  
12. 
Banyak kesempatan yang saya peroleh untuk 
mengerjakan sesuatu tanpa paksaan 
13. 
Jika saya memiliki saran mengenai cara untuk 
meningkatkan kinerja atau suatu pengaturan, saya mudah 
menyampaikannya ke atasan  
14. 
Saya memiliki kesempatan untuk mengambil keputusan 
penting dalam pekerjaan 
15. Saya bebas dalam menentukan ritme pekerjaan sendiri 
16. 
Saya memberikan kontribusi penting pada kesuksesan 
perusahaan 
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17. 
Performa sebagai 
hal penting bagi 
diri 
Kinerja dalam pekerjaan sangat penting bagi saya 
18.  Saya secara pribadi sangat terlibat dalam pekerjaan 
19. 
Pekerjaan mengharuskan saya menggunakan 
keterampilan yang berharga 
20. 
Kinerja pekerjaan saya merupakan tes kemampuan yang 
bagus 
21. 
Terkadang saya berbaring sambil memikirkan pekerjaan 
di esok hari 
22. Saya sangat perfeksionis terhadap pekerjaan 
23. 
Anda dapat menilai seseorang dengan tepat dari seberapa 
bagus pekerjaannya 
24. 
Menganggap 
kinerja konsisten 
dengan konsep diri 
Kinerja pekerjaan saya menunjukkan jumlah 
keterampilan yang saya miliki untuk bekerja dengan 
akurat 
25. 
Saya memiliki sejumlah keterampilan yang dibutuhkan 
untuk bekerja dengan efektif 
26. 
Ada kecocokan yang bagus antara syarat keterampilan 
pekerjaan dan jumlah keterampilan yang saya kuasai 
27. 
Kinerja pekerjaan saya merupakan tes yang bagus untuk 
jumlah keterampilan yang saya kuasai 
28. 
Saya dapat menggunakan keterampilan yang saya miliki 
dalam pekerjaan 
 
Skala Kualitas Pelayanan 
  
 
 
No Dimensi Indikator 
Item Favourable 
Total 
Favourable Unfavourable 
1 
Tangible 
(Berwujud) 
Fisik 12 5 
5 
Peralatan 6 13, 20 
2 
Reliability 
(Keandalan) 
Tepat waktu dan 
Kesesuaian 
7 1, 18 
3 
3 
Responsiveness 
(Daya Tanggap) 
Respon dan 
Kesiapan Pegawai  
8  2, 14 
6 Keluangan waktu 
pelayanan dan 
Informasi 
21 15, 9 
4 
Assurance 
(Jaminan) 
Keamanan dan 
Kemampuan SDM 
10 3, 16 
3 
5 Emphaty (Empati) 
Komunikasi yang 
baik dan memahami 
kebutuhan nasabah 
11, 22 4, 17, 19 
5 
Total   22 
33 
 
 
 
No Aspek Indikator Favorable Unfavorable 
1 
Tangible 
(Berwujud) 
Fisik 
Saya membersihkan 
meja setelah 
nasabah 
meninggalkan 
tempat 
Saya kurang 
memperhatikan 
penampilan seperti 
yang diwajibkan oleh 
perusahaan 
Peralatan 
Menyalakan 
komputer sebelum 
jam pelayanan 
dimulai adalah 
kebiasaan saya 
setiap hari 
Saya tidak peduli 
ketika ada nasabah 
yang membutuhkan 
bolpoint 
Saya kesulitan dalam 
mengoprasikan alat-
alat penunjang kerja 
sesuai dengan 
fungsinya 
2 
Reliability 
(Keandalan) 
Tepat waktu 
dan 
Kesesuaian 
Saya selalu 
mengkonfirmasi 
nominal sebelum 
nasabah 
meninggalkan 
tempat (untuk 
teller) saya selalu 
mengecek ulang 
tentang keluhan 
nasabah (untuk 
customer service) 
Jika ada kesulitan, 
saya malas belajar 
kepada teman saya 
untuk dapat 
menggunakan alat 
bantu tersebut 
Setiap akan 
memberikan 
pelayanan, saya tidak 
pernah mengucapkan 
salam dan 
memperkenalkan diri 
3 
Responsiveness 
(Daya Tanggap) 
Respon dan 
Kesiapan 
pegawai 
Saya berusaha 
untuk memahami 
ketika ada nasabah 
yang melakukan 
complain 
Saya selalu 
menanyakan 
berulangkali karena 
kurang 
memperhatikan 
permintaan nasabah 
Biasanya saya 
melakukan kesalahan 
karena tidak 
mengecek ulang 
Keluangan 
waktu 
pelayanan 
dan 
Informasi 
Keluhan nasabah 
saya dengarkan dan 
perhatikan, bahkan 
kalau perlu saya 
catat 
Saya membutuhkan 
waktu lebih dari lima 
menit untuk 
menyiapkan 
kebutuhan nasabah 
Saya sering kali lupa 
untuk menyampaikan 
waktu yang 
dibutuhkan untuk 
menyelesaikan 
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pelayanan kepada 
nasabah 
4 
Assurance 
(Jaminan) 
Keamanan 
dan 
Kemampuan 
SDM 
Saya selalu 
menjelaskan 
tentang pembayaran 
administrasi secara 
rinci kepada 
nasabah 
Nasabah merasa 
nyaman (selalu 
tersenyum) ketika 
saya memberikan 
pelayanan 
Jika saya tidak 
mengetahui solusi 
dari keluhan nasabah, 
saya selalu tidak 
mencari tahu kepada 
rekan kerja 
5 Emphaty (Empati) 
Komunikasi 
yang baik 
dan 
memahami 
kebutuhan 
nasabah 
Saya akan langsung 
menyiapkan 
permohonan 
nasabah sesuai 
dengan antrian dan 
tidak membeda-
bedakannya 
Saya malas 
memberikan 
perhatian secara 
intensif pada nasabah 
ketika sedang dalam 
pelayanan 
Saya selalu 
menunjukkan 
respon positif, 
perhatian dan 
empati atas 
permasalahan 
nasabah 
Saya diam saja ketika 
nasabah ingin 
bertanya 
Saya malas 
memberitahukan cara 
pengisian blanko 
ketika melihat 
nasabah bingung 
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Lampiran 3.  
Data Kasar Hasil Try Out 
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Item Kualitas Pelayanan 
S 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 
1
1 
1
2 
1
3 
1
4 
1
5 
1
6 
1
7 
1
8 
1
9 
2
0 
2
1 
2
2 
2
3 
2
4 
2
5 
2
6 
2
7 
2
8 
2
9 
3
0 
3
1 
3
2 
3
3 
1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 
4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
4 
4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 
4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 
6 
4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 1 4 4 
7 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 2 1 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 1 4 4 4 4 
8 
4 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 2 2 3 4 3 2 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 
9 
4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
1
0 
4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
1
1 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3 2 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3 
1
2 
3 4 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 2 2 2 3 4 2 3 2 4 3 4 3 4 4 2 3 3 2 4 2 4 
1
3 
4 4 1 1 4 4 1 1 4 4 4 1 4 4 4 1 4 1 1 1 1 4 4 1 4 4 4 1 4 1 4 4 4 
1
4 
4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
1
5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1
6 
4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 2 2 3 4 4 2 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 3 
1
7 
4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
1
8 
4 4 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
1
9 
4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 2 4 4 4 3 2 4 2 3 4 2 4 
2
0 
3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 
2
1 
1 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
2
2 
4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 
2
3 
4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 1 4 4 3 3 3 4 3 3 3 
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2
4 
3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 
2
5 
3 4 3 4 3 3 2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 
2
6 
4 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
2
7 
3 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 3 3 1 4 4 2 4 3 3 4 3 4 
2
8 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 4 2 3 4 3 3 4 4 
2
9 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 2 4 3 4 2 3 4 2 4 3 3 3 
3
0 
4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 
3
1 
4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3
2 
4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 3 2 3 3 4 4 2 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
3
3 
3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 1 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 
3
4 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3
5 
4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 
3
6 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3
7 
3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 2 3 
3
8 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 1 3 2 4 4 1 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 
3
9 
4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 1 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 
4
0 
4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 4 3 3 2 3 3 3 4 2 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 
4
1 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 
4
2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4
3 
4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 2 4 3 3 3 3 4 
4
4 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 
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4
5 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
4
6 
3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
4
7 
3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 2 3 4 4 3 3 3 
4
8 
4 4 3 3 3 3 1 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 
4
9 
4 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
0 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 2 4 3 4 2 3 4 2 4 3 3 3 
5
1 
3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 
5
2 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
5
3 
4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 4 4 1 3 3 1 4 3 3 3 3 
5
4 
3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
5
5 
3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 2 3 2 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 
5
6 
4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 
5
7 
4 4 3 4 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 
5
8 
4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 4 
5
9 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 
6
0 
3 1 4 3 4 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 
6
1 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 
6
2 
4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 
6
3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 
6
4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 1 1 3 4 4 3 3 4 4 
6
5 
3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
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Item Keterlibatan Kerja 
S 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 
1
1 
1
2 
1
3 
1
4 
1
5 
1
6 
1
7 
1
8 
1
9 
2
0 
2
1 
2
2 
2
3 
2
4 
2
5 
2
6 
2
7 
2
8 
2
9 
3
0 
3
1 
3
2 
3
3 
1 
4 4 2 3 2 2 3 3 2 2 2 4 2 3 3 1 4 3 2 3 4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
2 
4 4 4 4 1 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 1 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 
3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 
2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 
2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
6 
4 3 3 3 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 3 1 2 3 2 4 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 4 3 
7 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
8 
3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
9 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
1
0 
2 3 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
1
1 
3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
1
2 
2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 1 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1
3 
4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1
4 
4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 
1
5 
3 3 4 4 2 2 3 3 3 1 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
1
6 
3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
1
7 
3 2 2 2 1 2 2 2 1 3 2 3 3 2 4 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
1
8 
4 3 3 3 2 2 2 1 3 2 2 3 3 2 4 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
1
9 
2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2
0 
2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
2
1 
3 3 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 
2
2 
2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
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2
3 
3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
2
4 
3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 
2
5 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 1 3 4 2 4 4 2 4 3 3 2 1 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2
6 
4 4 4 4 4 4 4 1 3 2 2 4 3 3 2 1 3 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2
7 
3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2
8 
2 1 4 2 2 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 2 4 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2
9 
2 3 3 2 3 3 4 3 3 2 2 4 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
3
0 
3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3
1 
3 3 2 3 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 
3
2 
4 4 4 4 2 3 3 3 2 4 3 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 3 2 1 1 3 4 4 3 3 3 3 3 
3
3 
4 4 3 3 2 3 3 2 2 1 2 3 2 3 3 1 3 3 2 2 3 4 2 1 4 2 2 4 4 4 4 4 4 
3
4 
2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3
5 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 
3
6 
2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3
7 
3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 
3
8 
4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 4 4 1 4 4 1 4 4 4 1 1 3 2 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3
9 
4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4
0 
2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4
1 
2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4
2 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
41 
 
 
 
4
3 
3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4
4 
4 4 4 4 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 4 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 
4
5 
3 2 4 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
4
6 
3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4
7 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 
4
8 
2 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 2 1 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 4 4 
4
9 
3 3 3 4 2 3 3 2 2 1 2 2 3 2 3 1 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
0 
2 3 3 2 3 3 4 3 3 2 2 4 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
5
1 
3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 1 3 2 3 1 2 2 2 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 
5
2 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
3 
3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 3 1 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
4 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
5 
3 4 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
6 
2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
7 
3 3 3 3 3 2 2 4 4 1 3 2 2 2 2 1 3 3 2 3 4 2 3 1 1 4 3 2 3 4 2 4 3 
5
8 
3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5
9 
2 3 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 
6
0 
4 4 4 4 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 4 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
6
1 
2 3 3 3 2 3 3 1 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 
6
2 
1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 1 3 3 3 2 3 3 1 2 2 3 3 4 4 4 3 3 2 
42 
 
 
 
6
3 
4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 4 1 4 4 1 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 
6
4 
3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
6
5 
1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
 
3
4 
3
5 
3
6 
3
7 
3
8 
3
9 
4
0 
4
1 
4
2 
4
3 
4
4 
4
5 
4
6 
4
7 
4
8 
4
9 
5
0 
5
1 
5
2 
5
3 
5
4 
5
5 
5
6 
5
7 
5
8 
5
9 
6
0 
6
1 
6
2 
6
3 
6
4 
6
5 
3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 1 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 1 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 1 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 4 3 3 2 2 1 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 
3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 1 3 3 2 1 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 1 4 2 4 2 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 3 1 1 4 4 3 2 3 2 3 4 1 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 1 4 3 4 4 3 2 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 2 4 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 1 4 4 4 1 4 3 3 4 2 4 4 4 1 4 3 3 3 4 
3 3 4 2 4 2 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 2 3 3 2 1 1 1 3 4 1 2 3 3 4 4 
3 3 3 3 2 2 3 2 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 1 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 2 4 1 3 3 2 1 3 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 
2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 2 3 1 3 3 1 1 3 3 3 4 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 
2 3 2 3 2 2 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 4 4 3 2 4 2 3 3 3 3 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 1 2 3 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 1 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 4 3 3 1 3 3 3 4 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 
3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 1 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 
3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 2 3 
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 2 4 3 4 4 2 1 4 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 4 2 4 3 2 1 3 3 4 4 1 4 4 3 1 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
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Lampiran 4.  
Hasil Validitas dan Reliabilitas 
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Hasil Analisis SPSS Validitas dan Reliabilitas 
Skala 1 : Kualitas Pelayanan 
 
Hasil Analisa Tahap Pertama 
Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.857 33 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai cronbach alpha = 0,857 yang berarti skala kualitas 
pelayanan reliabel karena cronbach alpha lebih dari 0,6. 
 
Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_1 106.37 78.424 .175 .858 
item_2 106.29 77.710 .266 .856 
item_3 106.80 73.975 .512 .850 
item_4 106.97 75.530 .345 .854 
item_5 106.82 77.215 .305 .855 
item_6 106.68 76.941 .387 .853 
item_7 106.83 74.112 .491 .850 
item_8 106.57 73.593 .566 .848 
item_9 106.43 76.312 .459 .852 
item_10 106.40 76.806 .408 .853 
item_11 106.48 75.816 .508 .851 
item_12 107.18 73.934 .540 .849 
item_13 106.62 75.647 .466 .851 
item_14 106.55 74.907 .572 .849 
item_15 106.63 75.393 .469 .851 
item_16 106.54 73.940 .495 .850 
item_17 107.32 81.160 -.092 .867 
item_18 107.31 75.341 .326 .855 
item_19 107.08 76.478 .378 .853 
item_20 106.78 75.203 .326 .855 
item_21 106.49 74.816 .476 .851 
item_22 107.22 78.140 .137 .860 
item_23 106.28 77.953 .313 .855 
item_24 106.57 73.374 .451 .851 
item_25 106.58 76.653 .279 .856 
item_26 106.62 77.365 .231 .857 
item_27 107.09 76.398 .297 .856 
item_28 106.58 73.372 .565 .848 
item_29 106.78 80.453 -.043 .867 
item_30 106.72 74.203 .557 .849 
item_31 106.68 77.378 .274 .856 
item_32 106.69 74.560 .539 .849 
item_33 106.52 75.410 .517 .850 
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Validitas item diperoleh apabila nilai Corrected Item- Total Correlation lebih dari 0,3 
(Sugiyono, 2014). Item diatas yang tidak memenuhi syarat adalah item 1, item 2, item 17, 
item 22, item 25, item 26, item 27, item 29, item 31. Dapat diketahui terdapat  24 item 
valid dan 9 item gugur. 
 
Hasil Analisa Tahap Kedua  
 
Reliabilitas  
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.884 24 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai cronbach alpha = 0,884 yang berarti skala kualitas 
pelayanan reliabel karena cronbach alpha lebih dari 0,6. 
 
Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_3 77.34 55.884 .554 .877 
item_4 77.51 56.848 .418 .882 
item_5 77.35 59.763 .229 .885 
item_6 77.22 59.265 .337 .883 
item_7 77.37 55.830 .549 .878 
item_8 77.11 55.754 .588 .876 
item_9 76.97 58.812 .396 .882 
item_10 76.94 58.996 .378 .882 
item_11 77.02 58.453 .436 .881 
item_12 77.72 55.953 .573 .877 
item_13 77.15 57.976 .440 .881 
item_14 77.09 57.616 .509 .879 
item_15 77.17 57.737 .446 .880 
item_16 77.08 55.885 .531 .878 
item_18 77.85 56.726 .389 .883 
item_19 77.62 58.115 .423 .881 
item_20 77.32 56.285 .415 .882 
item_21 77.03 56.343 .551 .878 
item_23 76.82 60.278 .238 .885 
item_24 77.11 54.848 .527 .878 
item_28 77.12 55.297 .613 .876 
item_30 77.26 55.884 .627 .876 
item_32 77.23 57.462 .465 .880 
item_33 77.06 58.059 .453 .880 
 
Validitas item diperoleh apabila nilai Corrected Item- Total Correlation lebih dari 0,3 
(Sugiyono, 2014). Item diatas yang tidak memenuhi syarat adalah item nomor 5 dan 23 . 
Dapat diketahui terdapat 22 item valid dan 2 item gugur.  
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Hasil Analisa Tahap Ketiga 
Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.886 22 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai cronbach alpha = 0,886, yang berarti skala 
kualitas pelayanan reliabel karena cronbach alpha lebih dari 0,6 
 
Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-Total 
Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_3 70.34 52.134 .551 .879 
item_4 70.51 52.910 .431 .883 
item_6 70.22 55.578 .310 .885 
item_7 70.37 52.049 .550 .879 
item_8 70.11 51.910 .597 .878 
item_9 69.97 55.062 .379 .884 
item_10 69.94 55.277 .356 .884 
item_11 70.02 54.672 .425 .883 
item_12 70.72 52.047 .587 .878 
item_13 70.15 54.257 .424 .882 
item_14 70.09 53.929 .490 .881 
item_15 70.17 54.049 .428 .882 
item_16 70.08 51.885 .555 .879 
item_18 70.85 52.820 .398 .884 
item_19 70.62 54.240 .427 .882 
item_20 70.32 52.253 .436 .883 
item_21 70.03 52.437 .564 .879 
item_24 70.11 51.035 .533 .880 
item_28 70.12 51.422 .626 .877 
item_30 70.26 51.977 .643 .876 
item_32 70.23 53.899 .433 .882 
item_33 70.06 54.309 .441 .882 
 
Setelah dilakukan test validitas, didapat item yang valid dengan nilai Corrected Item-Total 
Correlation > 0,3 yakni item 3, item 4, item 6, item 7, item 8, item 9, item 10, item 11, 
item 12, item 13, item 14, item 15, item 16, item 18, item 19, item 20, item 21, item 24, 
item 28, item 30, item 32, item 33. Total item yang valid yaitu 22. Angka Validitas item 
pada skala kualitas pelayanan bergerak antara 0,310 – 0,643. 
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Hasil Analisis SPSS Validitas dan Reliabilitas 
Skala 2 : Keterlibatan Kerja 
 
Hasil Analisa Tahap Pertama 
Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.925 65 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai cronbach alpha = 0,925, yang berarti skala 
keterlibatan kerja reliabel karena cronbach alpha lebih dari 0,6.  
 
Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-Total 
Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_1 181.55 259.126 .345 .925 
item_2 181.32 262.191 .312 .925 
item_3 181.46 254.096 .595 .923 
item_4 181.37 259.018 .441 .924 
item_5 182.08 259.697 .378 .924 
item_6 181.91 261.023 .343 .925 
item_7 181.78 259.484 .407 .924 
item_8 182.06 271.809 -.155 .928 
item_9 182.15 275.101 -.296 .929 
item_10 182.26 263.165 .218 .926 
item_11 182.02 261.078 .379 .924 
item_12 181.46 258.877 .468 .924 
item_13 181.92 267.010 .064 .927 
item_14 181.86 259.090 .436 .924 
item_15 181.42 262.903 .274 .925 
item_16 182.48 263.441 .238 .925 
item_17 181.37 257.424 .655 .923 
item_18 181.58 261.528 .412 .924 
item_19 181.80 262.506 .303 .925 
item_20 182.14 272.496 -.192 .928 
item_21 181.63 266.018 .112 .926 
item_22 181.82 263.684 .242 .925 
item_23 182.14 273.621 -.272 .928 
item_24 181.98 261.297 .299 .925 
item_25 181.49 258.973 .431 .924 
item_26 181.35 256.795 .675 .923 
item_27 181.37 258.893 .604 .923 
item_28 181.37 256.049 .698 .922 
item_29 181.32 257.628 .716 .923 
item_30 181.29 257.366 .694 .923 
item_31 181.34 257.696 .734 .923 
item_32 181.18 259.747 .568 .923 
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item_33 181.42 258.372 .525 .923 
item_34 181.32 258.128 .737 .923 
item_35 181.37 257.737 .787 .923 
item_36 181.31 257.591 .750 .923 
item_37 181.40 256.181 .627 .923 
item_38 181.48 256.566 .626 .923 
item_39 181.60 258.150 .498 .924 
item_40 181.68 256.378 .579 .923 
item_41 181.43 258.687 .521 .923 
item_42 181.18 259.122 .656 .923 
item_43 181.11 262.129 .359 .925 
item_44 181.26 258.134 .656 .923 
item_45 181.86 276.027 -.358 .930 
item_46 180.97 259.749 .488 .924 
item_47 182.00 270.344 -.087 .928 
item_48 181.25 261.751 .483 .924 
item_49 181.26 260.446 .593 .923 
item_50 181.98 272.578 -.178 .929 
item_51 182.17 258.830 .334 .925 
item_52 181.18 258.090 .729 .923 
item_53 181.26 260.602 .468 .924 
item_54 181.40 262.181 .279 .925 
item_55 181.25 263.032 .259 .925 
item_56 181.63 261.112 .308 .925 
item_57 181.60 258.087 .434 .924 
item_58 181.54 255.002 .637 .923 
item_59 181.31 257.404 .629 .923 
item_60 181.72 257.266 .430 .924 
item_61 181.29 257.491 .795 .922 
item_62 181.29 258.523 .720 .923 
item_63 181.32 258.003 .691 .923 
item_64 181.28 258.953 .727 .923 
item_65 181.18 259.153 .607 .923 
 
Validitas item diperoleh apabila nilai Corrected Item- Total Correlation lebih dari 0,3 
(Sugiyono, 2014). Item diatas yang tidak memenuhi syarat adalah item 8, item 9, item 10, 
item 13, item 15, item 16, item 20, item 21, item 22, item 23, item 24, item 45, item 47, 
item 50, item 54, item 55. Dapat diketahui terdapat 49 item valid dan 16 item gugur. 
 
Hasil Analisa Tahap Kedua 
Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.953 49 
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai cronbach alpha = 0,953, yang berarti skala 
keterlibatan kerja reliabel karena cronbach alpha lebih dari 0,6.  
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Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-Total 
Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_1 141.65 241.982 .400 .953 
item_2 141.42 245.497 .355 .953 
item_3 141.55 238.845 .579 .952 
item_4 141.46 242.877 .460 .952 
item_5 142.17 244.393 .356 .953 
item_6 142.00 245.312 .338 .953 
item_7 141.88 244.110 .388 .953 
item_11 142.11 245.473 .367 .953 
item_12 141.55 243.438 .452 .952 
item_14 141.95 243.076 .448 .953 
item_17 141.46 241.846 .647 .952 
item_18 141.68 244.972 .457 .952 
item_19 141.89 246.660 .302 .953 
item_25 141.58 242.903 .446 .953 
item_26 141.45 241.751 .636 .952 
item_27 141.46 243.502 .580 .952 
item_28 141.46 240.315 .703 .951 
item_29 141.42 241.778 .725 .951 
item_30 141.38 241.709 .691 .951 
item_31 141.43 241.718 .753 .951 
item_32 141.28 243.766 .581 .952 
item_33 141.51 242.441 .535 .952 
item_34 141.42 242.278 .746 .951 
item_35 141.46 241.909 .796 .951 
item_36 141.40 241.712 .762 .951 
item_37 141.49 240.223 .642 .951 
item_38 141.57 240.187 .665 .951 
item_39 141.69 242.248 .506 .952 
item_40 141.77 240.555 .586 .952 
item_41 141.52 241.972 .575 .952 
item_42 141.28 243.141 .672 .952 
item_43 141.20 246.444 .349 .953 
item_44 141.35 241.888 .690 .951 
item_46 141.06 243.996 .486 .952 
item_48 141.34 245.696 .498 .952 
item_49 141.35 244.357 .615 .952 
item_51 142.26 244.196 .291 .954 
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item_52 141.28 242.078 .749 .951 
item_53 141.35 244.451 .489 .952 
item_56 141.72 244.703 .334 .953 
item_57 141.69 242.341 .434 .953 
item_58 141.63 239.674 .622 .952 
item_59 141.40 241.181 .660 .951 
item_60 141.82 241.809 .420 .953 
item_61 141.38 241.865 .789 .951 
item_62 141.38 242.584 .735 .951 
item_63 141.42 242.028 .708 .951 
item_64 141.37 242.830 .757 .951 
item_65 141.28 242.985 .634 .952 
 
Validitas item diperoleh apabila nilai Corrected Item- Total Correlation lebih dari 0,3 
(Sugiyono, 2014). Item diatas yang tidak memenuhi syarat adalah item nomor 51. Dapat 
diketahui terdapat 48 item valid dan 1 item gugur sehingga perlu dilakukan reduksi item.  
Hasil Analisa Tahap Ketiga 
Relibilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.954 48 
 
Sebelum dilakukan reduksi diketahui nilai cronbach alpha = 0,954, yang artinya skala 
keterlibatan kerja disebut reliabel karena skor cronbach alpha lebih  besar dari 0,6. 
 
Reduksi Skala Keterlibatan di ambil 20 item terendah dari item yang sudah valid.  
 
Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-Total 
Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_1 139.42 233.497 .403 .954 
item_2 139.18 237.028 .355 .954 
item_3 139.32 230.347 .586 .953 
item_4 139.23 234.399 .463 .954 
item_5 139.94 235.871 .359 .954 
item_6 139.77 236.712 .345 .954 
item_7 139.65 235.482 .397 .954 
item_11 139.88 236.953 .370 .954 
item_12 139.32 234.816 .462 .954 
item_14 139.72 234.360 .463 .954 
item_17 139.23 233.368 .652 .953 
item_18 139.45 236.501 .457 .954 
item_19 139.66 238.134 .304 .954 
item_25 139.35 234.607 .439 .954 
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item_26 139.22 233.359 .636 .953 
item_27 139.23 235.149 .575 .953 
item_28 139.23 231.899 .705 .952 
item_29 139.18 233.372 .726 .952 
item_30 139.15 233.257 .694 .953 
item_31 139.20 233.381 .748 .952 
item_32 139.05 235.263 .586 .953 
item_33 139.28 234.078 .532 .953 
item_34 139.18 233.903 .743 .952 
item_35 139.23 233.555 .792 .952 
item_36 139.17 233.330 .761 .952 
item_37 139.26 232.134 .626 .953 
item_38 139.34 231.977 .655 .953 
item_39 139.46 233.877 .504 .953 
item_40 139.54 232.440 .572 .953 
item_41 139.29 233.741 .565 .953 
item_42 139.05 234.670 .676 .953 
item_43 138.97 237.999 .347 .954 
item_44 139.12 233.453 .692 .953 
item_46 138.83 235.268 .503 .953 
item_48 139.11 237.098 .508 .953 
item_49 139.12 235.891 .617 .953 
item_52 139.05 233.513 .761 .952 
item_53 139.12 235.953 .492 .953 
item_56 139.49 236.535 .321 .955 
item_57 139.46 233.846 .438 .954 
item_58 139.40 231.244 .625 .953 
item_59 139.17 232.768 .661 .953 
item_60 139.58 233.872 .400 .954 
item_61 139.15 233.476 .788 .952 
item_62 139.15 234.226 .730 .953 
item_63 139.18 233.653 .706 .953 
item_64 139.14 234.371 .760 .952 
item_65 139.05 234.451 .642 .953 
 
Item yang di reduksi dari skala Keterlibatan Bekerja 48 item menjadi 28 item dilihat dari 
validitas paling rendah.  Item yang direduksi yakni item 1, item 2, item 4, item 5, item 6 
item 7, item 11, item 12, item 14, item 18, item 19, item 25, item 33, item 39, item 43, 
item 46, item 48, item 53, item 56, item 60.  
 
Hasil Analisa Tahap Keempat 
Relibilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.959 28 
 
Setelah dilakukan reduksi terhadap 20 item, diketahui nilai cronbach alpha = 0,959, yang 
artinya skala keterlibatan kerja disebut reliabel karena skor cronbach alpha lebih  besar 
dari 0,6 
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Validitas 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
item_3 82.51 96.441 .513 .960 
item_17 82.42 97.559 .640 .958 
item_26 82.40 97.150 .662 .958 
item_27 82.42 98.497 .584 .958 
item_28 82.42 95.997 .752 .957 
item_29 82.37 97.018 .774 .957 
item_30 82.34 97.040 .729 .957 
item_31 82.38 97.240 .774 .957 
item_32 82.23 98.462 .608 .958 
item_34 82.37 97.362 .796 .957 
item_35 82.42 97.278 .830 .957 
item_36 82.35 97.263 .781 .957 
item_37 82.45 96.251 .658 .958 
item_38 82.52 96.535 .654 .958 
item_40 82.72 96.860 .567 .959 
item_41 82.48 97.878 .545 .959 
item_42 82.23 98.087 .700 .958 
item_44 82.31 97.404 .703 .957 
item_49 82.31 98.841 .646 .958 
item_52 82.23 97.430 .776 .957 
item_57 82.65 97.638 .439 .961 
item_58 82.58 95.965 .630 .958 
item_59 82.35 96.857 .679 .958 
item_61 82.34 97.290 .817 .957 
item_62 82.34 97.759 .761 .957 
item_63 82.37 97.518 .719 .957 
item_64 82.32 97.910 .786 .957 
item_65 82.23 98.149 .641 .958 
 
Setelah dilakukan reduksi terhadap nomor 20 item, diperoleh seluruh item sebanyak 28 
item VALID dengan skor Corrected Item-Total Correlation > 0,3. Angka Validitas item 
pada skala keterlibatan kerja bergerak antara 0,304 – 0,792. 
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  Lampiran 5.  
Data Subjek Penelitian 
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No Nama 
Jenis Lama 
Kedudukan 
Kelamin Bekerja 
1 TT Perempuan 3thn Teller 
2 DV Perempuan 6thn Teller 
3 T Perempuan 6thn Teller 
4 AA Laki-Laki 2thn Teller 
5 KTK Perempuan 2thn Teller 
6 FS Laki-Laki 1,5thn Teller 
7 IF Laki-Laki 3thn Customer Service 
8 ARK Perempuan 11thn Customer Service 
9 GST Laki-Laki 5thn Customer Service 
10 MSG Laki-Laki 1thn Customer Service 
11 MFA Perempuan 1thn Customer Service 
12 R Perempuan 2thn Customer Service 
13 IDH Perempuan 3thn Customer Service 
14 SRL Perempuan 5thn Customer Service 
15 S Laki-Laki 2thn Customer Service 
16 VND Perempuan 4thn Teller 
17 LT Perempuan 4thn Teller 
18 RF Laki-Laki 2thn Customer Service 
19 DA Perempuan 3thn Teller 
20 H Laki-Laki 3thn Customer Service 
21 FR Perempuan 3thn Teller 
22 EK Laki-Laki 5thn Customer Service 
23 YNF Laki-Laki 3thn Customer Service 
24 BWP Laki-Laki 1thn Customer Service 
25 KHNL Perempuan 2thn Teller 
26 NS Perempuan 2thn Customer Service 
27 MM Laki-Laki 1thn Customer Service 
28 HH Laki-Laki 1thn Customer Service 
29 YNF Laki-Laki 3thn Customer Service 
30 AA Laki-Laki 2thn Customer Service 
31 AS Laki-Laki 3thn Teller 
32 K Perempuan 2thn Teller 
33 AM Perempuan 1,5thn Teller 
34 JSS Perempuan 4thn Teller 
35 AYLHB Laki-Laki 1thn Teller 
36 LRS Perempuan 2thn Teller 
37 RS Perempuan 2thn Teller 
38 WW Perempuan 1,5thn Teller 
39 A Perempuan 3thn Teller 
40 DS Perempuan 4thn Teller 
41 BM Laki-Laki 5thn Teller 
56 
 
 
 
42 BNTG Laki-Laki 1thn Teller 
43 MO Perempuan 1thn Customer Service 
44 FZ Perempuan 1thn Customer Service 
45 M Perempuan 3thn Customer Service 
46 S Laki-Laki 1thn Teller 
47 NEA Perempuan 2thn Customer Service 
48 RAS Perempuan 3thn Customer Service 
49 NN Perempuan 1thn Customer Service 
50 TM Perempuan 2thn Customer Service 
51 NE Perempuan 2thn Customer Service 
52 FRY Laki-Laki 1,5thn Customer Service 
53 SM Perempuan 3thn Customer Service 
54 SFR Perempuan 3thn Customer Service 
55 BH Laki-Laki 2thn Teller 
56 KL Perempuan 1thn Teller 
57 HY Laki-Laki 1,5thn Customer Service 
58 R Perempuan 4thn Customer Service 
59 Y Perempuan 2thn Customer Service 
60 W Laki-Laki 3thn Teller 
61 RRI Perempuan 6thn Teller 
62 TP Perempuan 1,5thn Teller 
63 DN Laki-Laki 5thn Teller 
64 MLT Perempuan 5thn Customer Service 
65 BNG Perempuan 4thn Customer Service 
66 RK Perempuan 2thn Teller 
67 HH Laki-Laki 1thn Teller 
68 SSK Perempuan 1thn Teller 
69 I Perempuan 2thn Customer Service 
70 SLV Perempuan 2thn Customer Service 
71 MK Laki-Laki 3thn Customer Service 
72 TN Laki-Laki 2thn Customer Service 
73 BE Perempuan 2thn Teller 
74 KL Perempuan 2thn Customer Service 
75 PV Perempuan 3thn Customer Service 
76 RT Perempuan 4thn Customer Service 
77 ABI Laki-Laki 1,5thn Customer Service 
78 GDS Perempuan 1thn Customer Service 
79 YRH Perempuan 5thn Customer Service 
80 TF Perempuan 4thn Teller 
81 DVB Perempuan 3thn Teller 
82 DM Perempuan 1thn Teller 
83 DK Perempuan 2,5thn Teller 
84 MY Perempuan 2thn Customer Service 
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85 PNC Perempuan 1thn Customer Service 
86 BEE Perempuan 1thn Customer Service 
87 FG Perempuan 1thn Teller 
88 RT Perempuan 2thn Teller 
89 RS Perempuan 4thn Teller 
90 E Laki-Laki 3thn Teller 
91 V Laki-Laki 3thn Teller 
92 GM Perempuan 3thn Customer Service 
93 BRC Laki-Laki 3thn Customer Service 
94 DNO Laki-Laki 1thn Customer Service 
95 NDK Laki-Laki 3thn Customer Service 
96 DIN Perempuan 2thn Customer Service 
97 MYD Perempuan 1,5thn Customer Service 
98 SC Perempuan 1,5thn Teller 
99 DR Perempuan 3thn Customer Service 
100 DM Perempuan 3thn Teller 
101 KA Perempuan 5thn Customer Service 
102 DVK Perempuan 6thn Customer Service 
103 BI Perempuan 2thn Customer Service 
104 NN Perempuan 1thn Teller 
105 RR Perempuan 5thn Customer Service 
106 YM Perempuan 3thn Teller 
107 RNF Perempuan 2thn Customer Service 
108 DND Perempuan 3thn Teller 
109 WWK Perempuan 1thn Teller 
110 RZ Laki-Laki 3thn Teller 
111 BWP Laki-Laki 1thn Customer Service 
112 RA Perempuan 3thn Customer Service 
113 DVP Perempuan 2thn Teller 
114 MF Perempuan 1,5thn Customer Service 
115 AP Perempuan 1,5thn Customer Service 
116 RF Laki-Laki 2thn Customer Service 
117 LO Perempuan 2thn Customer Service 
118 N Perempuan 2thn Teller 
119 E Perempuan 1thn Teller 
120 WM Perempuan 5thn Teller 
121 AR Laki-Laki 3thn Teller 
122 P Perempuan 3thn Teller 
123 MB Perempuan 2thn Teller 
124 HI Perempuan 3thn Teller 
125 I Perempuan 2thn Customer Service 
126 PKC Perempuan 1thn Customer Service 
127 HSC Laki-Laki 1thn Customer Service 
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128 AM Perempuan 3thn Customer Service 
129 SR Perempuan 6thn Teller 
130 RUR Perempuan 3thn Teller 
131 US Perempuan 1thn Customer Service 
132 KML Perempuan 1thn Customer Service 
133 LL Perempuan 2thn Customer Service 
134 ICH Perempuan 5thn Customer Service 
135 DDP Laki-Laki 6thn Customer Service 
136 ANDR Laki-Laki 3thn Customer Service 
137 DV Perempuan 1thn Customer Service 
138 DP Perempuan 1thn Customer Service 
139 AS Perempuan 6thn Customer Service 
140 SP Perempuan 2thn Teller 
141 SD Perempuan 4thn Teller 
142 DK Perempuan 1thn Teller 
143 SRH Perempuan 1,5thn Teller 
144 ERK Laki-Laki 3thn Teller 
145 MJK Laki-Laki 2thn Teller 
146 DB Perempuan 1thn Teller 
147 MT Laki-Laki 1thn Teller 
148 HR Laki-Laki 3thn Customer Service 
149 IR Perempuan 2thn Customer Service 
150 EVN Laki-Laki 2,5thn Teller 
151 M Perempuan 3thn Teller 
152 SS Laki-Laki 2thn Customer Service 
153 L Laki-Laki 3thn Teller 
154 MYA Perempuan 3thn Customer Service 
155 A Perempuan 1thn Teller 
156 FN Perempuan 4thn Teller 
157 GHAR Laki-Laki 1thn Teller 
158 HMDK Laki-Laki 1thn Teller 
159 BLND Perempuan 1thn Teller 
160 DNI Laki-Laki 6thn Teller 
161 YH Laki-Laki 2thn Customer Service 
162 RSD Perempuan 1thn Customer Service 
163 CTR Perempuan 1thn Teller 
164 TFK Laki-Laki 2thn Customer Service 
165 IP Perempuan 2thn Teller 
166 AML Perempuan 1thn Teller 
167 NM Perempuan 1,5thn Teller 
168 IR Perempuan 1thn Customer Service 
169 DH Perempuan 2thn Customer Service 
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Lampiran 6.  
Data Kasar Hasil Penelitian 
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ITEM KUALITAS PELAYANAN 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 1 4 4 4 
3 3 3 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 
4 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 
3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 3 3 1 3 3 4 3 4 4 
4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 4 3 4 3 4 
3 4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 3 3 2 3 3 4 3 4 3 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 1 4 4 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 
3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 1 2 3 2 4 4 4 4 
4 3 2 4 4 4 4 4 4 2 1 3 2 2 4 3 3 4 4 3 2 1 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3 
4 2 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 1 1 3 3 3 3 2 
4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 3 4 4 3 3 3 
3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 4 4 
3 2 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 3 
3 2 4 3 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 4 3 3 2 2 4 
1 1 4 1 1 4 4 4 1 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 
4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 2 4 4 4 2 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 
3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 2 4 
3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 
3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 4 4 
2 3 3 3 4 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 1 3 4 3 3 
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3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 
3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 3 3 
3 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 
4 3 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 1 3 3 2 3 3 3 3 4 4 
3 4 3 2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 4 4 4 3 4 4 
2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 1 4 4 4 3 4 3 
3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 1 4 4 2 3 2 4 3 3 4 2 3 2 4 1 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 4 
4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 4 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 1 4 4 4 3 4 3 
4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 
3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 1 4 4 4 3 3 3 
3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 1 4 4 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 3 4 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 2 3 1 1 2 1 3 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 2 1 3 4 3 3 1 1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 
3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 3 
4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 
4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 1 3 3 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 4 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 4 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 
3 3 3 1 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 
2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 3 3 
3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 1 3 3 3 
2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 
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3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 
2 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 
3 2 4 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 2 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 4 3 3 4 2 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 
3 2 4 3 3 4 4 4 2 4 3 2 4 1 1 3 1 3 3 3 4 4 
3 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 
3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 3 3 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 3 3 2 3 3 4 
3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 1 2 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 
4 3 3 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 
4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 
2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 
3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 
3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 3 4 4 
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ITEM KETERLIBATAN KERJA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 
1
1 
1
2 
1
3 
1
4 
1
5 
1
6 
1
7 
1
8 
1
9 
2
0 
2
1 
2
2 
2
3 
2
4 
2
5 
2
6 
2
7 
2
8 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 
3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 
3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 
3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 
3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 
4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 
4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
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3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 2 3 4 2 4 2 2 3 1 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
1 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 3 3 3 
4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 
2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 
4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 3 2 2 3 3 4 4 
4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 3 2 2 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 2 3 4 3 3 3 3 3 
3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
3 4 2 2 3 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 4 4 2 2 2 2 2 3 3 2 3 4 
3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 
3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 4 3 4 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
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3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 3 2 2 3 3 4 4 
4 4 4 3 2 3 3 2 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 1 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 2 3 2 3 3 2 3 3 
4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
3 3 2 2 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 2 2 3 3 4 3 1 3 4 2 3 3 4 4 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 1 3 2 3 4 3 3 3 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 
2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 
3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
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2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 2 3 3 2 3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 
3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 
3 4 2 2 3 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 4 4 2 2 2 2 2 3 3 2 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 
2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 
3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 1 3 3 1 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 3 3 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 
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Jumlah Data Kualitas Pelayanan dan Keterlibatan Kerja 
No Nama Kualitas Pelayanan Keterlibatan Kerja 
1 TT 79 84 
2 DV 66 89 
3 T 79 87 
4 AA 69 90 
5 KTK 75 94 
6 FS 80 92 
7 IF 66 87 
8 ARK 81 90 
9 GST 76 85 
10 MSG 81 89 
11 MFA 74 85 
12 R 73 82 
13 IDH 85 91 
14 SRL 77 88 
15 S 77 96 
16 VND 69 91 
17 LT 75 89 
18 RF 78 84 
19 DA 75 99 
20 H 75 91 
21 FR 67 92 
22 EK 79 89 
23 YNF 80 84 
24 BWP 65 89 
25 KHNL 71 85 
26 NS 71 92 
27 MM 68 86 
28 HH 69 90 
29 YNF 80 92 
30 AA 63 95 
31 AS 49 98 
32 K 72 76 
33 AM 88 97 
34 JSS 71 83 
35 AYLHB 70 76 
36 LRS 82 82 
37 RS 79 80 
38 WW 66 78 
39 A 82 81 
40 DS 74 83 
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41 BM 67 84 
42 BNTG 72 88 
43 MO 77 84 
44 FZ 74 76 
45 M 84 80 
46 S 60 73 
47 NEA 72 96 
48 RAS 78 95 
49 NN 70 84 
50 TM 73 84 
51 NE 87 95 
52 FRY 72 90 
53 SM 76 74 
54 SFR 88 98 
55 BH 67 72 
56 KL 83 99 
57 HY 75 95 
58 R 75 95 
59 Y 72 84 
60 W 72 90 
61 RRI 75 78 
62 TP 75 86 
63 DN 83 93 
64 MLT 79 81 
65 BNG 60 81 
66 RK 85 97 
67 HH 74 80 
68 SSK 85 97 
69 I 82 88 
70 SLV 82 110 
71 MK 77 76 
72 TN 87 98 
73 BE 87 95 
74 KL 65 82 
75 PV 88 95 
76 RT 87 97 
77 ABI 76 97 
78 GDS 66 78 
79 YRH 88 97 
80 TF 85 96 
81 DVB 85 94 
82 DM 88 95 
83 DK 85 97 
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84 MY 66 84 
85 PNC 78 92 
86 BEE 68 78 
87 FG 75 95 
88 RT 76 85 
89 RS 84 97 
90 E 85 94 
91 V 74 85 
92 GM 74 85 
93 BRC 83 87 
94 DNO 62 81 
95 NDK 76 74 
96 DIN 77 77 
97 MYD 65 82 
98 SC 74 80 
99 DR 85 92 
100 DM 66 80 
101 KA 62 92 
102 DVK 84 80 
103 BI 70 83 
104 NN 79 81 
105 RR 65 96 
106 YM 88 87 
107 RNF 63 81 
108 DND 79 82 
109 WWK 63 82 
110 RZ 70 70 
111 BWP 79 94 
112 RA 73 84 
113 DVP 70 83 
114 MF 71 80 
115 AP 65 84 
116 RF 76 82 
117 LO 84 90 
118 N 80 85 
119 E 73 83 
120 WM 69 87 
121 AR 73 77 
122 P 69 88 
123 MB 71 83 
124 HI 76 91 
125 I 67 85 
126 PKC 69 81 
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127 HSC 54 75 
128 AM 77 84 
129 SR 72 84 
130 RUR 69 79 
131 US 77 79 
132 KML 62 79 
133 LL 69 96 
134 ICH 66 79 
135 DDP 84 90 
136 ANDR 65 87 
137 DV 73 89 
138 DP 65 82 
139 AS 88 93 
140 SP 66 87 
141 SD 69 64 
142 DK 80 94 
143 SRH 76 82 
144 ERK 85 89 
145 MJK 66 72 
146 DB 62 77 
147 MT 60 81 
148 HR 85 97 
149 IR 80 81 
150 EVN 69 75 
151 M 67 77 
152 SS 70 88 
153 L 82 83 
154 MYA 79 91 
155 A 70 86 
156 FN 80 81 
157 GHAR 69 75 
158 HMDK 77 84 
159 BLND 86 84 
160 DNI 66 79 
161 YH 66 79 
162 RSD 68 79 
163 CTR 73 96 
164 TFK 65 79 
165 IP 81 91 
166 AML 79 87 
167 NM 79 90 
168 IR 75 84 
169 DH 78 92 
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Lampiran 7.  
Data T score dan Klarifikasi pada 
Perusahaan Variable Kualitas 
Pelayanan 
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No Nama 
Jenis 
Kelamin 
Lama 
Bekerja 
Kedudukan 
Penilaian 
Tscore 
Penilaian 
Koreksi 
1 TT Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
2 DV Perempuan 6thn Teller Rendah Tinggi 
3 T Perempuan 6thn Teller Tinggi Tinggi 
4 AA Laki-Laki 2thn Teller Rendah Tinggi 
5 KTK Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
6 FS Laki-Laki 1,5thn Teller Tinggi Tinggi 
7 IF Laki-Laki 3thn Customer Service Rendah Rendah 
8 ARK Perempuan 11thn Customer Service Tinggi Tinggi 
9 GST Laki-Laki 5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
10 MSG Laki-Laki 1thn Customer Service Tinggi Tinggi 
11 MFA Perempuan 1thn Customer Service Rendah Rendah 
12 R Perempuan 2thn Customer Service Rendah Rendah 
13 IDH Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
14 SRL Perempuan 5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
15 S Laki-Laki 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
16 VND Perempuan 4thn Teller Rendah Tinggi 
17 LT Perempuan 4thn Teller Tinggi Tinggi 
18 RF Laki-Laki 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
19 DA Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
20 H Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
21 FR Perempuan 3thn Teller Rendah Tinggi 
22 EK Laki-Laki 5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
23 YNF Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
24 BWP Laki-Laki 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
25 KHNL Perempuan 2thn Teller Rendah Tinggi 
26 NS Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
27 MM Laki-Laki 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
28 HH Laki-Laki 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
29 YNF Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
30 AA Laki-Laki 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
31 AS Laki-Laki 3thn Teller Rendah Tinggi 
32 K Perempuan 2thn Teller Rendah Tinggi 
33 AM Perempuan 1,5thn Teller Tinggi Tinggi 
34 JSS Perempuan 4thn Teller Rendah Rendah 
35 AYLHB Laki-Laki 1thn Teller Rendah Tinggi 
36 LRS Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
37 RS Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
38 WW Perempuan 1,5thn Teller Rendah Rendah 
39 A Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
40 DS Perempuan 4thn Teller Rendah Tinggi 
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41 BM Laki-Laki 5thn Teller Rendah Tinggi 
42 BNTG Laki-Laki 1thn Teller Rendah Tinggi 
43 MO Perempuan 1thn Customer Service Tinggi Tinggi 
44 FZ Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
45 M Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
46 S Laki-Laki 1thn Teller Rendah Tinggi 
47 NEA Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
48 RAS Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
49 NN Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
50 TM Perempuan 2thn Customer Service Rendah Rendah 
51 NE Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
52 FRY Laki-Laki 1,5thn Customer Service Rendah Tinggi 
53 SM Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
54 SFR Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
55 BH Laki-Laki 2thn Teller Rendah Tinggi 
56 KL Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
57 HY Laki-Laki 1,5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
58 R Perempuan 4thn Customer Service Tinggi Tinggi 
59 Y Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
60 W Laki-Laki 3thn Teller Rendah Tinggi 
61 RRI Perempuan 6thn Teller Tinggi Tinggi 
62 TP Perempuan 1,5thn Teller Tinggi Tinggi 
63 DN Laki-Laki 5thn Teller Tinggi Tinggi 
64 MLT Perempuan 5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
65 BNG Perempuan 4thn Customer Service Rendah Tinggi 
66 RK Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
67 HH Laki-Laki 1thn Teller Rendah Tinggi 
68 SSK Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
69 I Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
70 SLV Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
71 MK Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
72 TN Laki-Laki 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
73 BE Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
74 KL Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
75 PV Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
76 RT Perempuan 4thn Customer Service Tinggi Tinggi 
77 ABI Laki-Laki 1,5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
78 GDS Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
79 YRH Perempuan 5thn Customer Service Tinggi Tinggi 
80 TF Perempuan 4thn Teller Tinggi Tinggi 
81 DVB Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
82 DM Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
83 DK Perempuan 2,5thn Teller Tinggi Tinggi 
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84 MY Perempuan 2thn Customer Service Rendah Rendah 
85 PNC Perempuan 1thn Customer Service Tinggi Tinggi 
86 BEE Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
87 FG Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
88 RT Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
89 RS Perempuan 4thn Teller Tinggi Tinggi 
90 E Laki-Laki 3thn Teller Tinggi Tinggi 
91 V Laki-Laki 3thn Teller Rendah Tinggi 
92 GM Perempuan 3thn Customer Service Rendah Tinggi 
93 BRC Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
94 DNO Laki-Laki 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
95 NDK Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
96 DIN Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
97 MYD Perempuan 1,5thn Customer Service Rendah Rendah 
98 SC Perempuan 1,5thn Teller Rendah Tinggi 
99 DR Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
100 DM Perempuan 3thn Teller Rendah Tinggi 
101 KA Perempuan 5thn Customer Service Rendah Tinggi 
102 DVK Perempuan 6thn Customer Service Tinggi Tinggi 
103 BI Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
104 NN Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
105 RR Perempuan 5thn Customer Service Rendah Tinggi 
106 YM Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
107 RNF Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
108 DND Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
109 WWK Perempuan 1thn Teller Rendah Tinggi 
110 RZ Laki-Laki 3thn Teller Rendah Tinggi 
111 BWP Laki-Laki 1thn Customer Service Tinggi Tinggi 
112 RA Perempuan 3thn Customer Service Rendah Tinggi 
113 DVP Perempuan 2thn Teller Rendah Tinggi 
114 MF Perempuan 1,5thn Customer Service Rendah Tinggi 
115 AP Perempuan 1,5thn Customer Service Rendah Tinggi 
116 RF Laki-Laki 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
117 LO Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
118 N Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
119 E Perempuan 1thn Teller Rendah Rendah 
120 WM Perempuan 5thn Teller Rendah Tinggi 
121 AR Laki-Laki 3thn Teller Rendah Tinggi 
122 P Perempuan 3thn Teller Rendah Tinggi 
123 MB Perempuan 2thn Teller Rendah Tinggi 
124 HI Perempuan 3thn Teller Tinggi Tinggi 
125 I Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
126 PKC Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
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127 HSC Laki-Laki 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
128 AM Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
129 SR Perempuan 6thn Teller Rendah Tinggi 
130 RUR Perempuan 3thn Teller Rendah Tinggi 
131 US Perempuan 1thn Customer Service Tinggi Tinggi 
132 KML Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
133 LL Perempuan 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
134 ICH Perempuan 5thn Customer Service Rendah Tinggi 
135 DDP Laki-Laki 6thn Customer Service Tinggi Tinggi 
136 ANDR Laki-Laki 3thn Customer Service Rendah Tinggi 
137 DV Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
138 DP Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
139 AS Perempuan 6thn Customer Service Tinggi Tinggi 
140 SP Perempuan 2thn Teller Rendah Tinggi 
141 SD Perempuan 4thn Teller Rendah Tinggi 
142 DK Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
143 SRH Perempuan 1,5thn Teller Tinggi Tinggi 
144 ERK Laki-Laki 3thn Teller Tinggi Tinggi 
145 MJK Laki-Laki 2thn Teller Rendah Tinggi 
146 DB Perempuan 1thn Teller Rendah Rendah 
147 MT Laki-Laki 1thn Teller Rendah Rendah 
148 HR Laki-Laki 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
149 IR Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
150 EVN Laki-Laki 2,5thn Teller Rendah Tinggi 
151 M Perempuan 3thn Teller Rendah Tinggi 
152 SS Laki-Laki 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
153 L Laki-Laki 3thn Teller Tinggi Tinggi 
154 MYA Perempuan 3thn Customer Service Tinggi Tinggi 
155 A Perempuan 1thn Teller Rendah Tinggi 
156 FN Perempuan 4thn Teller Tinggi Tinggi 
157 GHAR Laki-Laki 1thn Teller Rendah Tinggi 
158 HMDK Laki-Laki 1thn Teller Tinggi Tinggi 
159 BLND Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
160 DNI Laki-Laki 6thn Teller Rendah Rendah 
161 YH Laki-Laki 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
162 RSD Perempuan 1thn Customer Service Rendah Tinggi 
163 CTR Perempuan 1thn Teller Rendah Tinggi 
164 TFK Laki-Laki 2thn Customer Service Rendah Tinggi 
165 IP Perempuan 2thn Teller Tinggi Tinggi 
166 AML Perempuan 1thn Teller Tinggi Tinggi 
167 NM Perempuan 1,5thn Teller Tinggi Tinggi 
168 IR Perempuan 1thn Customer Service Tinggi Tinggi 
169 DH Perempuan 2thn Customer Service Tinggi Tinggi 
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  Lampiran 8.  
Hasil Uji Normalitas dan Uji 
Korelasi 
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Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 KualitasPelayanan KeterlibatanKerja 
N 169 169 
Normal Parametersa,b 
Mean 74.43 86.15 
Std. 
Deviation 
7.719 7.098 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .055 .087 
Positive .055 .087 
Negative -.054 -.073 
Kolmogorov-Smirnov Z .716 1.127 
Asymp. Sig. (2-tailed) .685 .158 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Uji Korelasi 
 
Correlations 
 KualitasPelayanan KeterlibatanKerja 
KualitasPelayanan 
Pearson Correlation 1 .447** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 169 169 
KeterlibatanKerja 
Pearson Correlation .447** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 169 169 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Uji R Square 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .447a .200 .195 6.926 
a. Predictors: (Constant), KeterlibatanKerja 
 
  
79 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Lampiran 9.  Administrasi Pengambilan 
Data Skripsi 
